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l. Bevezet6 gondolatok
,»Milyen j6 miiszak ez: a konyhan farkasok,
a kasszasoron pillangok™

(férfi konyhas dolgozo)

A tarsadalmi nem ¢€s a nyelvhasznalat 6sszefliggéseit vizsgalo nyelvészek koziil szamos neves
szakember foglalkozott a munkahelyi nyelvhasznalat kérdéskorével genderlingvisztikai
kontextusban (Cameron 2000/2001; Holmes 2006; Holmes—Stubbe 2003; Thimm-Koch-
Schey 2003; Kendall 2003). Jelen esettanulmanyunkkal ezen kutatasok sorat igyeksziink
gazdagitani egy méltatlanul figyelmen kiviil hagyott téma, a gyorséttermi dolgozok®
nyelvhaszndlatdnak bemutatdsdval. Mar Deborah Cameron is emlitést tett magyarul is
megjelent tanulmanyaban, A munkavéallal6 stilizdldsdban a nemzetkozi étteremlancok
dolgozoéinak a vallalat altal szabalyozott viselkedés-normairol (2001: 232; 1. még Ritzer
1993), am a probléma részletes kifejtése mindmaig varatott magara.

A gyorséttermi dolgozdk nyelvhasznalatdnak tudomanyos vizsgalatit az eddigiek
soran teljesen elhanyagoltdk, igy kutatdsunk megkezdésével egy hatalmas, Osszetett ¢és
nyelvészeti szempontbdl ¢érintetlen anyaggal taldltuk szembe magunkat. A téma mar
alapjaiban is lingvisztikai érdekességeket foglal magdban, hiszen a Cameron (2001) altal
vizsgalt telefonkdzpontokhoz hasonldan, itt is a nyelv az egyik meghatarozé munkaeszkoz,
amely ugyancsak sztenderdizalt, de emellett esetliinkben egyéb tényezdk is kiegészitik a
dolgoz6 nyelvi kifejezokészletét (pl. 61tozkodés, smink).

Bar az Altalunk vizsgalt magyarorszagi gyorsétterem-halozatnal kialakitott
nyelvhasznalat a nyelvtudomany szamos teriilete (marketolingvisztika, onomasztika, retorika,
stilisztika) feldl megkozelithetd lett volna, de ezek alkalmazasa csupan egy-egy jelenség
leirasa kapcsan vezetett volna eredményre. A téma eddigi kifejtetlensége arra sarkallt minket,
hogy egy atfogd képet nyljtsunk a gyorséttermi dolgozok nyelvhasznalatar6l, melyhez a
neves elddokhoz igazodva — leginkabb Cameronhoz és Janet Holmeshoz — genderkdzponta
szemléletet vettlink alapul. Valasztott nézépontunk és a gyorséttermi dolgozdok

nyelvhasznalatanak egymasra vetitése rendkiviil komplex problémakorhdz vezetett el minket,

! A tovabbiakban a gyorséttermi dolgozo kifejezés alatt csak az altalunk vizsgalt, egyetlen gyorsétterem-halozat

munkavallaloit értjiik.



melynek kibontasat kétféle, a tarsadalmi nem Szempontjabol meghatarozott ellenallasi
stratégia koré épitettiik fel. Ezen gyakorlatok egyikét kiilsé nyelvi kényszerek hatarozzak
meg, ¢és foként a ndk alkalmazzdk oket, mig a masik ellendllasi stratégidban a férfiak a
dominansak, és az étteremben fennallo belsé hierarchiat teszik probara vele.

Elsoként Cameron fent emlitett tanulmanyabol kiindulva a munkaltato altal eldirt
nyelvi normat, a sztenderdet kezdtiik el vizsgalni. Sztenderd alatt a kdvetkezOkben a cég altal
megkdvetelt munkavégzésre vonatkozd szabalyokat €s normakat értjiikk, melyek segitségével a
vezetok ellendrzésiik ala tudjak vonni tobbek kozott a dolgozok kiils6 megjelenését,
viselkedését €s nyelvhasznalatat is. Mivel dolgozatunk els6sorban nyelvészeti jellegii, ezért a
sztenderdet altalaban a cég nyelvi stilusidealjaként fogjuk emliteni (Cameron 2001: 217). Az
eldirt interakcios stilus a cég altal nyujtott szolgaltatds mindségének stabilitdsat hivatott
szolgalni azaltal, hogy az étteremhdlozat minden egyes kasszas dolgozojat kotelezik annak
betartasara. Ez a brand megitélése szempontjabol fontos, kiilsé nyelvi kényszer az, amelynek
egységesitenie kell az 6sszes kasszasoron dolgozéd gyorséttermi munkés® nyelvhasznalatat
szerte az orszagban egy viszonylag homogén stilusidealt hozva létre, melynek kvalitativ
allandosagat a folyamatos és tobbszintli ellendrzés biztositja.

Mivel a szigoru szabalyozas — vonatkozzon az akar a nyelvhasznalatra, mint
esetiinkben — mar eleve onmagaban hordozza az ellene vald fellépés eshetdségét, ezért
résziinkrél nem az volt a sztenderddel kapcsolatos legérdekesebb kérdés, mint Cameronnal,
hogy elméletben mennyire kikeriilhetetlen és nyomaszto a stilusnorma, hanem az, hogy az
eldirasok ellenére a gyakorlatban miként valosulhat meg az: mely részei és hogyan valtanak ki
ellenallast a dolgozokbol. Megfigyeléseink és az alkalmazottakkal készitett interjuk arra a
kovetkeztetésre vezettek minket, hogy a kasszasok kreativan hasznéljak fel a sztenderdet (vo.
Cameron 2001: 216), hol annak felnagyitdsaval, hol szubverzidjaval, hol a kiskapuk
megtalalasaval 1épnek fel a folyamatos ellendrzés, a sztenderd egyes nyelvi és nem nyelvi
elemei, a stilusnorma altal kozvetitett nokép és a kotekedd vendégekkel szembeni
alarendeltségiik ellen. Ezek az ugynevezett kiskapuk a dolgozd beszédének azon részei,
melyeket nem tud a sztenderd irdnyitdsa ald vonni, mert irdsos szabalyzatban nem
rogzithetok. Ilyenek példaul a beszéd egyes szupraszegmentalis elemei.

Gyljtéseink soran arra a kiilonleges helyzetre figyeltiink fel, hogy ezek a kiilsd

forrasbol taplalkozo ellenallasi stratégiak egy kivalasztott gyakorlatkdzdsségen (vo. Eckert—

2 A kasszasoron dolgoz6 gyorséttermi munkasok (vagy més széval kasszasok) azok a dolgozok, akik a

vendéggel kdzvetlen interakcioba lépve a kiszolgalast végzik.



McConnell-Ginet 1992; Holmes—Meyerhoff 1999) beliil (egy kisebb étterem délutanos
miszakja) belsé lazadasokat indukéalnak, melyek a dolgozok kozotti hierarchiat tdmadjak.
Ebben az adott kozosségben szinte csak ndk toltik be a nyelvi kihivasai miatt nagyobb
presztizzsel rendelkezé kasszas pozicidkat, amig a férfiak biologiai alapon (n6khoz
viszonyitott kevésbé dekorativ megjelenés, és jobb fizikalis kondicid) — egy iizletpolitikai
dontés miatt — a kisebb megbecsiiléssel rendelkezd konyhai teriiletre szorulnak vissza. A
férfiak alarendelt helyzetiikbdl akként probaljadk megragadni a hatalmat, hogy uralmuk ala
vonjak az étterem egyetlen kozosségalkotasra haszndlhato terét, a konyhat. Igy
szabalyozhatjak a dolgozok kozotti maganbeszélgetések témait és modjat, verbalis erdszak
altal meghatarozott diskurzusokba kényszerithetik a kasszasoron dolgoz6 ndket, mellyel
igyekeznek wjrapozicionalni magukat az étteremben fennallé hierarchikus rendszerben.

A gyorsétteremben megjelend, fentebb bemutatott ellenallasi stratégidk altal felvetett
problémak komplexitasa — amelyek egyrészt a sztenderd nyelvhasznalatra, masrészt a
poziciok presztizsbeli kiilonbségébdl adodo hierarchia nyelvi alapt szubverzidjara iranyulnak
— rovid bemutatds utan is lathatd, igy vizsgalatuk se lehetséges csupan egy kiilsd vagy belso
néz6pont alkalmazasaval. Mivel a kérdések egyoldalti szemlélete Gnmagaban még nem nyu;t
teljes képet a vizsgalt jelenségekrl, ezért hamis vagy sarkitott eredmények elkeriilése

érdekében a kutatas soran dsszetett modszertannal dolgoztunk.

1. A kutatas modszertana

A munkahelyen megjelend alapvetdé nyelvi tendencidk mar a kutatds megkezdése el6tt
kikristalyosodtak el6ttiink, annak koszonhetden, hogy egyikiink évek ota tartd ,,résztvevod
megfigyelést” folytat a cég dolgozdjaként. Az antropologiai modszer alkalmazéasa kezdetben
nem volt tudatos, de arra megfelelt, hogy tobb étterem végigjarasa nélkiil kiteljesedjen
eldttiink a legtobb vizsgalatra érdemes kérdés.

Tudatos résztvevd megfigyelést nyolc honapja, 2012 daprilisa oOta végziink egy
kivalasztott étteremben, emellett a sztenderd gyakorlati megvalosulasat o6t budapesti
étteremben vizsgaltuk kozponti és periférias helyeken egyarant. Emellett ugyancsak
antropologiai modszerrel térképeztiik fel alapjaiban a kivélasztott gyakorlatk6zosség
felépitését, ismertiik meg tagjait €s egymashoz, valamint a munkahelyhez val6 attitiidjiiket.

Annak koszonhetéen, hogy egyikiink egy éve tagja volt ennek a gyakorlatk6zosségnek
— ez a koz0sség tagjaihoz képest hosszi id6 —, olyan belsé nézépont valt kontinuitasaban is

elérhetévé szamunkra, amely a kiils6 szemlélonek nehezen értelmezhetd tényeket, adatokat
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oldott fel. Ugyanakkor a masikunk a csoporton kiviilallo néz6pontjaval kontrollalni tudta a
belso perspektivabol adodo esetleges szubjektivitast.

A megfigyeléseinket tamogatandd az inditékok feltérképezéséhez mindkét fontos
ellenallasi stratégia problémakoréhez készitettiink interjukat. Az elsd forduldban o6t
étteremben vettiink fel — férfiakkal és nokkel egyenld aranyban, ¢letkoruk 18—24 év kozotti —
tizennégy félig strukturalt interjut.® A kérdések foként a kasszasoktol elvart sztenderdet jartak
kortil, lehetdséget adva adatkozldinknek a sztenderd sajat szavaikkal vald jellemzésére,
anekdotak mesélésére annak alkalmazasarol. A kérdéssor szituacios jatékkal ért véget,
melynek keretén beliil a dolgozok megmutathattak kiszolgaloi kompetenciajukat. Az interjuk
atlagosan valamivel tobb mint félorasak voltak, a legrovidebb 20 percig, a leghosszabb 90
percig tartott. A teljes hanganyagunk 8 6ra és 1 percet alkot.

A kasszasori dolgozok mellett egy harom kérdésbol allo interjut készitettiink két néi
¢s egy férfi lizletvezetdvel, akiket arrdl a megfigyelésiinkrdél kérdeztiink, hogy a ndi
dolgozokat a cég miért preferdlja jobban a kasszasori pozicidkban. A hangfelvételek
hosszlisaga egyenként 2 és fél — 8 perc kozott van, dsszesen 14 perc 43 masodpercet tesznek
Ki.

Az interjukészités masodik szakaszaban az altalunk behatobban  vizsgalt
gyakorlatk6zosség (konyhas) férfi dolgozoinak (5 {6, 20 és 32 év kozottiek) tettiink fel egy 20
elembdl allo kérdéssort. FO célunk az volt, hogy a dolgozok lefessék a konyha és a kasszasor
kozotti altaluk tapasztalhato kiilonbségeket, viszonyulasukat a kasszasorhoz és az ott dolgozo
n6khoz.> Az interjuk koziil a legrévidebb 20 percig, a leghosszabb 45 percig tartott. Osszesen
2 ora és 25 perc idGintervallumt hanganyagot készitettiink konyhas adatkozldinkkel.

A konyhan dolgozo férfiakkal valo interjuikészitésnek voltak eldzményei: egyikiink a
vizsgalt gyakorlatk6z6sség munkakdzbeni maganbeszélgetéseirdl masfél honapon keresztiil
feljegyzéseket készitett. A modszert a tér nagysaga és zajossdga, valamint a kozdsségformald
beszédaktusok spontaneitasa miatt alkalmaztuk, mert ezen tényez6k miatt nem volt

lehetéségiink a délutanos miiszak alatt hangfelvételek készitésére.® Ezeknek a feljegyzéseknek

® A kérdéssor megtalalhat az 1. mellékletben.

* A kérdéssor megtalalhato a 2. mellékletben.

® A kérdéssor megtalalhat6 a 3. mellékletben.

® Hozza kell tenniink, hogy ezen interakciok hanganyagként valo rogzitése se lett volna elegendé a kutatis
szempontjabol, mivel az adatkdzlok sok esetben nem verbalis megnyilvanuldsokat produkaltak, melyek

ugyanolyan fontossaguak, mint a verbalis kozlések a diskurzusok elemzésében. Mivel képi felvételek
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a konkluziojaként jutottunk addig a pontig, hogy interjukat készitettiink a konyhas férfiakkal,
melynek kovetkeztében arnyalni tudtuk a feljegyzett beszélgetések jelentését, felfedhettiik az
adatkozlok szandékait és inditékait.

A bels6 nézopontbol folytatott megfigyelések mellett tobbféle kiils6 szempontu
modszertani résszel is kiegészitettiik az empirikus kutatasunkat.

A sztenderd elméleti alapon valdé megismeréséhez megvizsgaltuk az étteremlanc altal
rendelkezésiinkre bocséjtott alapkdnyvet, oktatasi- és tréninganyagokat, az éttermeken beliil
kihelyezett dolgozoi munkafolyamatokra vonatkozo utmutatokat, valamint motivacios
plakatokat.

A sztenderd gyakorlati megvalosulasarol két oldalrol kaptunk informaciot: 9sszesen
147 darab titkos vasarloi értékelést’ olvastunk at az orszag szinte dsszes éttermébdl, melyeken
tartalomelemzést végeztiink és statisztikai adatokat nyertiink a férfi és ndi dolgozdk
teljesitményérol. Végezetiil kiils6 szemléloként, de tobb esetben vasarloként is megfigyeltiik a
meglatogatott 6t budapesti étterem kasszas dolgozoit - férfiakat és ndket 7-5 aranyban -
kiszolgalasi szituaciokban, majd feljegyzéseket készitettlink verbalis és nonverbalis
megnyilvanulasaikrol.

A fent leirtak megmutatjadk, hogy egy adott jelenséget tobb oldalrdl is korbejartunk.
Példaul a sztenderdet nem csupan az étterem altal kibocsajtott dokumentumokbo6l ismertiik
meg (v6. Cameron 2001), hanem magunk is hosszasan tapasztalhattuk gyakorlati
megvalosulasat, egyikiink munkaja soran meg is tanulta alkalmazni, és ezen felil még a
dolgozok és a titkos vasarlok értékelését is figyelembe vettilk. A stilusnorma alapos
megismerése utan ugy véljik, hogy kelléen arnyalt képet kaptunk réla ahhoz, hogy nagyobb
biztonsdggal ¢és a megfeleld6 kutatasi anyagokkal aldtamasztva vonhassunk le

kovetkeztetéseket a megfigyeléseinkrol.

készitésére nem adddott lehetdség, ezért a feljegyzés modszere bizonyult a legcélravezetobbnek
szempontunkbol.

" A titkos vasarlo az a személy, aki a vallalat kdzpontjanak megbizasabol az éttermeket havonta meglatogatja, s
személyazonossagat és céljat fel nem fedve — hétkdznapi vasarlonak kiadva magat — ellendrzi a dolgozok
kiszolgalasban nyujtott teljesitményét. Ezutan az éttermek alkalmazottait a titkos vasarlo egy egységes
értékrendszer szerint mindsiti, mely eredményeket aztan az adott iizletnek tovabbitja. A rosszul vagy nem

tokéletesen (85% alatt) teljesitd dolgozoknak egy-egy ilyen értékelés akar az allasukat is fenyegetheti.



I11. A pillangdk lazadasa — a kasszasok sztenderd elleni fellépése

Tanulményunk ezen részében a kasszdsok szadmara eldirt nyelvi idedllal kapcsolatos
kérdéseket igyeksziink kifejteni. A sztenderd problematikussdga tobb ponton felbukkand
jelenség: a megfigyeléseink és az interjuk arra engednek kovetkeztetni, hogy a dolgozdknak a
stilusnorma tobb verbalis és nonverbalis elemével, s az azok kozvetitette szereppel is akad
gondjuk. Az ezekkel vald szembeszegiilés bemutatasdhoz azonban elsdként részletesen meg

kell ismerniink a sztenderd jellemzdit.

1. A sztenderd: nyomaszto nyelvi borton vagy biztonsagot ado forgatokonyv?

Az altalunk megvizsgalt gyorsétterem-halozat éttermeinek kiillonb6zé munkateriileteire

(kasszasor, konyha, vendégtér) kiilonboz6, a vezetdség altal betartatott szabalyok

vonatkoznak.

KONYHA

=

KASSZASOR | DRIVE

-

VENDEGTER

1. Abra Az étterem munkateriiletei és az interakciok iranya



Esetiinkben a kasszasor ¢és az ott betoltott poziciok (kasszas €s drive-oss) nyelvészetileg azt az
érdekességet hordozzak magukban az étterem tobbi teréhez képest, hogy az ott dolgozok
nyelvi viselkedése €s magatartdsa is korldtozva van a sztenderden keresztiil. Erre azért van
sziikség, mert ezek a dolgozok azok, akik kozvetlen interakcioba keriilnek a vendégekkel, és
tevékenységiik folyamatosan kovethetd a vasarlok szamara. Ennek kovetkeztében a kasszasok
megjelenése, viselkedése ¢és verbalis megnyilatkozdsa hatdssal van a cég Onmagardl
kozvetiteni kivant képére.

A vallalat az arculatat olyan paraméterek mentén hatarozza meg, mint a ,,.Vendég az
elsé!”, ,,Bizalom, megbecsiilés, tisztességes bandsmod"”, ,,Az elfogadhato nem elfogadhato!”
stb., amelyek vendégek felé vald kozvetitése a kasszas dolgozok feladata. Emiatt a cég a
sztenderdet verbalis és nonverbalis elemeiben marketinges célokbdl ezen értékeknek rendeli
ala. A gyorsétterem-lanc célja a vendég arra vald 0sztonzése, hogy ujra felkeresse valamelyik
éttermiikt, melyet a kasszasok udvarias, gondoskodé és alazatos magatartasaval igyekeznek
teljesiteni. Célkitiizéseik sikeres megvalosulasat a dolgozok nyelvi ¢és metanyelvi
megnyilatkozasainak szabalyozasaval érik el.

Ennek a rendkiviil effektiv regiszternek a verbdlis jellemzdi a valasztékos szokincsben,
az udvariassagi sz6fordulatok halmozéasaban, az érzékletes ajanlasok megfogalmazasaban, a
megfeleld intonacio (,,mosolygods hang”) hasznaltaban és a természetes, konnyed, humoros
kiszolgalasi stilus elérésében ragadhatok meg.9 Az alap- és oktatoi konyvek emellett
kitételeket tesznek a dolgozok metanyelvi viselkedésére is: a kasszadsok szdméra fontos és
kotelezd a folyamatos mosolygas és a szemkontaktus megtartasa, valamint mozdulataikban az

igyekezet sugarzasa és a vendég testtartasahoz illeszked¢ testhelyzet felvétele.

8 Az autos kiszolgalast végz6 dolgozo, aki a rendelés felvétele alatt nem all kozvetlen kapcsolatban a vendéggel,
csupan egy mikrofonon keresztiil kommunikal vele.
% A 4. mellékletben egy atlagos kiszolgalasi szituaciot mutatunk be, hogy kozelebbi képet fessiink a sztenderd

gyakorlati megvalosulasarol.



Nyelvi Metanyelvi

Valasztékos szokincs Vendéghez illeszkedd testtartas
Udvariassagi szofordulatok Mosoly
Jelzos szerkezetek hasznalata Szemkontaktus
Humor Igyekezetet sugarzo mozdulatok
Megfeleld intonacid (mosolygos )
hang)

2. abra A sztenderd jellemzéi

A kasszasokkal készitett interjuk soran elvégeztiink egy attitlidvizsgalatot: megkértiik
a dolgozokat, hogy sajat szavaikkal mutassak be a sztenderdet. Bar a valaszok tobbségében a
férfiak és a ndk egyarant kiemelték az udvariassdgot mint a sztenderd egyik legfontosabb
jellemzG6jét, de ezen tGlmenden az egyéb kiemelt tulajdonsagok nemek szerinti eltérést
mutattak, €s kiilonboz6 perspektivakbol ragadtak meg az eldirt nyelvhasznalatot.

A n6k legtobbszor a sztenderd verbalis jellemzoéit emelték ki: az udvariassagi
szofordulatokat (kérem, koszénom), mondanddjuk teljes mondatokban vald kifejezését, a
vendégek felé tett visszajelz6 szavakat és gesztusokat (igen, rendben, bologatas), a vezetdség
altal tiltott kifejezések kertilését (esetleg, Még valamit?, Mdst adhatok?), a napszaknak és
kornak megfeleld koszonést, és a szlenges kifejezések, valamint a karomkodas mellézését.
Osszességében tobbszor is elhangzott adatkozldink részérdl, hogy a sztenderd nagyon kotott
és zart nyelvhasznalat.

A férfiak ezzel szemben foként a sztenderd emociondlis tényezdit hangsulyoztik: a
kedvességet, a pozitivitast, a baratsagossagot, a szemkontaktust, a mosolygast, az odafigyelést
¢és az Oszinteséget. Bar az interjuk soran a fentebb bemutatott kifejezésekkel jellemezték a
férfiak a kotelezd nyelvi normat, ennek ellenére a megfigyeléseink mégis azt mutatjak, hogy
legtobbszor ezen elemek azok, melyeket a férfiak mell6znek a kiszolgalasi szituaciokban.
(Kiilonosen a mosolygasrodl és a szemkontaktus megtartasarol van itt sz6.)

A férfiak altal kiemelt sztenderd jellemzdk és a munkéjuk gyakorlati megvaldsulésa
kozott fesziild ellentét arra sarkallt minket, hogy 0Osszevessiik a dolgozok szubjektiv
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véleményét a sztenderdrél az adatkozlk munkéjanak kiilsé megfigyelésérol készitett
lejegyzéseinkkel, melybdl arra kovetkeztettiink, hogy a dolgozok elsdsorban korlatozasként
¢lik meg a sztenderdet, hiszen mindkét nem azt az aspektusidt emelte ki inkabb a
stilusnormanak, amely idegen szdmara, megvalositasa nehézségeket 0koz vagy kevésbé
természetesként érzékelik.

A ndk meglatasunk szerint azért nem emlitették olyan mértékben a sztenderd
metanyelvi vagy emocionalis vonatkozasait valaszaikban, mint a férfiak, mert bizonyos
mértékig magatol értetddoként kezelik ezt a fajta magatartast, mivel a tarsadalomban vald
szocializaciojuk soran berogzodtek szamukra az olyan elvarasok, mint példaul a kedvesség, a
mosolygaés, a szivélyesség €s a masokkal vald torédés. Ezek a ndkkel szembeni hagyomanyos
tarsadalmi sztereotipiak (Talbot 2003; Leinfeller 2002; Holmes—Stubbe 2003) annyira
észrevétleniil természetesnek tlinnek a kasszas lanyok szamara, hogy a sztenderdet inkabb
verbalis szabalyzatként ¢lik meg, mintsem viselkedési eldirasként. Ezzel szemben a férfiak a
sztenderd azon elemeit tartjdk maszkulin identitasuktol idegennek, amelyek valamilyen
formaban az érzelemkifejezésre kotelezik oket.

Egyik férfi adatkozlonk valaszdban kifejtette, hogy a kiszolgalds soran, azaz a

sztenderd megvaldsitasa kozben hogyan kell a vendéggel banni:

., Hat nézd, mindig udvariasan, még ha nincs is hozzd kedvem. Ha flegma, akkor nem

szabad bunkozni. Mindent el kell viselni, el kell tiirni, ez a lényeg!”

Ebbdl a kijelentésbdl leginkabb arra lehet kovetkeztetni, hogy a férfi kasszdsoknak nem
feltétlenlil az emocionalis tevékenységgel van gondjuk, hanem azzal, hogy nem sajat,
természetes érzelmeiket kell a vendégek felé kifejezniiik (v6. Schulz—Wodak 1986). Ezt a
gondolatot erGsiti még az dszinteség mint a sztenderd fontos elemének kiemelése az egyik
ferfi adatk6zl6nk részérdl.

Cameron (2001) a dolgozok nyelvhasznalatara vonatkozo efféle korlatozasokat
egyfajta verbalis higiéniai gyakorlatként (Cameron 1995: 33-78), az alkalmazottak
beszédének feliilr6l jovo stilizalasaként mutatja be (Cameron 2001: 217). Emellett kifejti,
hogy ezen nyelvi normat meghatarozé korlatozasok a dolgozok verbalis valasztasait oly
mértékben leszlkitik, hogy nem lehetséges szdmukra a ,,stilisztikai dgensként” (Eckert 1996)
valo fellépés. A mi tapasztalataink azonban a fent emlitett kutatastol eltéré eredményeket
mutattak, amely a dolgozok ellendrzési modjanak kiilonbozoségébdl fakadhat. A Cameron

altal vizsgalt telefonk6zpontosok munkavégzését folyamatosan rogzitik, a vezetdség szdmara
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lehet6ség adodik az operatorok munkajat szimultan és visszamendleg is ellenérizni. Azonban
az altalunk megfigyelt gyorséttermi dolgozok kiszolgalasanak ellendrzése csak azzal
egyidejileg folytathat6: a vezet0k csak akkor kaphatnak pontos képet a dolgozdk
teljesitményérodl, ha 6k maguk is jelen vannak a munkavégzés kdzben, mely egyéb ellatando
feladataik miatt szinte Kivitelezhetetlen. Ezt a hianyossagot a kozponti vezet6ség azzal
igyekszik kikiiszobolni, hogy titkos vasarlokat alkalmaz, akik nagy motivaciot jelentenek a
dolgozok szamara a mindségi kiszolgalas és a sztenderd fenntartasaban.

Amirdl Cameron (2001) nem tesz emlitést, hogy a sokhelyiitt zavar6 korlatozasok
ellenére a sztenderd lehet pozitiv megitélési is a dolgozok korében. Amellett, hogy az
alkalmazottak néha csak a vezetdség kedvéért tartjak be a szabalyokat, a kasszasok az
interjukban mégis arrol tettek emlitést, hogy a mindennapi munkavégzés soran sok helyzetben
segitséglikre van a preskriptiv nyelvi norma. Mivel szdmos esetben rendkiviil sziik idékorlat
all rendelkezésiikre egy-egy kiszolgalasi szituacio lebonyolitéséura,10 ezért a sztenderd
rutinszeriiségével Dbiztonsagot ¢és hatékonysagot szavatol szamukra. A forgatokonyv
hasznalataval nem kell gondolkodniuk a rendelésfelvétel sordn felmeriilé kérdések ¢&s
folyamatok sorrendjérél, nem okoz problémat szamukra valasztékosan ¢és udvariasan
megnyilvanulni vagy kezelni a kevésbé problematikus konfliktushelyzeteket. Egyes dolgozok
még arrol is tettek emlitést, hogy a sztenderd altal betanult valasztékos kifejezések a

hétkdznapokban is hasznukra valnak. Egyik interjialanyunk igy nyilatkozott errdl:

»El kellett lesnem a kollégdimtol, hogy hogyan fogalmaznak. Eleinte nem igazan tudtam,
hogy, hogyan kérjem meg a vendéget, hogy dlljon félre, vagy foglaljon helyet, és akkor
kiviszem [a rendelést], hogy hogyan kell ezt szépen megfogalmazni neki, de most mdr
szerintem Orokké a része lesz a nyelvezetemnek. [...] A sztenderd leghasznosabb része, hogy
nem kell azon gondolkodnod, hogy hogyan fogalmazz. Eleinte ez, mint mindenkinek, nekem is
uj volt, meg kellett szoknom, hogy szépen fogalmazzak. Eleinte egy csomot gondolkodtam
rajta, meg hiilyén éreztem magam, hogy nem szépen fogalmaztam meg nekik, hanem csak igy
tok egyszeriien, nem voltam elég udvarias. A sztenderd tehat segit, foképp drive-on, ahol
ugyanez a sztenderd széveg van. Azt igy egybol megtapasztaltam, amikor az embernek hatfelé
all a feje, azt sem tudja, hogy mit csinal, de legalabb azon nem kell gondolkodni, hogy most jo

napot vagy jo estét van éppen, tehat ez tényleg nagyon hasznos. Annyival jobban hangzik, és

10 Az idékorlat is a sztenderd része: két és fél perc a rendelés felvételével, a termékek kiadasaval és a fizettetéssel

egyiitt.
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ha [a vendég] rosszkedvii, faradt, vagy sokat vart, akkor lehet, hogy jobban esik neki egy ilyen
szépen megfogalmazott mondat anndl, mint hogy »Uljon le'« Lehet, hogy gy érzik, hogyha

csak ilyen egyszeriien fogalmaz az ember, mintha lerazndk, hogy »Jo, menjem mar innen! «”

A sztenderd megitélése tehat az alkalmazottak kozott kettds természeti: mind
tudatosan, mind szandékolatlanul bizonysagot adnak arrdl, hogy a preskriptiv nyelvi ideal
egyszerre jelent korlatot és biztonsagot is szamukra. Mig egyes munkavallalok szandékosan
kiforgatjak a sztenderdet és fellépnek ellene,'! addig példaul a férfiak nyelvi eldirasokrol
alkotott véleménye és annak megvaldsitasa kozott teljesen tudattalanul olyan ellentét fesziil,
mely a sztenderdet mint kvazi korlatot jeleniti meg. A stilusnorma pozitiv aspektusarol is
elmondhaté ugyanez a dichotomia. A dolgozok teljes mértékig tisztaban vannak a rajuk
szabott nyelvi viselkedés kedvezé tulajdonsagaival, mely allitasaikat szandékolatlanul is
megerdsitik azzal, hogy azokban az esetekben, amikor a sztenderd vélasztasi lehetdséget kinal
szamukra, bizonytalansdgot mutatnak. Ez a helyzet all fenn példaul a koézépkortak
megszolitasanak ingadozasanal a tegez6 és a magazd formak kozott, vagy a fiatalabb
vendégek koszontésében adott engedménynél,12 melyet az alabbi ,félresikeriilt” tidvozlés is
prezental: ,, Tessék! Szia! Parancsoljon!”

A sztenderd eddig targyalt jellemz6i mellett Iehetséges a stilusnormanak
genderszempontll leirasa is. Cameron Robin Lakoff (1975) nyoman A munkavallalo
stilizalasaban az 4ltala vizsgalt brit telefonkdzpontosok stilusnormdjat egy ndi gender-
markerek altal leirhato nyelvhasznalatként aposztrofalta, mivel a sztenderd jellemz6i kozott
tobbnyire olyan elvarasok szerepeltek, melyeket a tarsadalom leginkabb a ndk beszédével és
viselkedésével szemben allitott fel (2001: 224-233). Mary Talbot (2003/2011) és a feminista
kritikusok (Cameron 1992, Talbot 1998) ramutattak, hogy a nék sztereotipikus interakcios
stilusa megfeleltethetd a hagyomanyosan ndéknek tulajdonitott szerepeknek, amelyeket a
gondoskodas, egyiittérzés, meghallgatas, kapcsolattartas, tamogatas, viszony és bizalmassag
fogalmakkal jellemeztek (Talbot 2003: 95; Holmes—Stubbe 1993: 574, Hall 1995). Ezek
alapjan azt allithatjuk, hogy a cég egy iizletpolitikai dontésnek alarendelve ,,a preferalt noi
beszédmintak hegemonikus konstruktumaként” alkotta meg a sztenderdet (Talbot 2003: 98).
Tehat a sztenderd olyan nyelvi és nem nyelvi elemei, mint a gondoskodast kifejezd

udvariassagi széfordulatok, a lankadatlan figyelmet sugarzo visszajelzd szavak és kérdések, a

" Ezt a kérdést a kovetkezd fejezetben fejtjiik ki részletesen.
12 A vezetéség megengedi a dolgozok szamara, hogy a feltiinden fiatal vasarlokat tegezé formaban koszontse és

szolitsa meg.
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bizalmassagot, intimitdst biztositdé metanyelvi kifejezOeszkozok — a mosolygas és a
folyamatos szemkontaktus — a ndiség olyan hagyomanyos képét festik le, mely a dolgozo
szexusatol fliggetleniil a klasszikus kiszolgald (n6i) szerep megidézésével piaci sikerek
eléréséhez segiti a vallalatot.

Mivel itt a ndi beszéddel kapcsolatos tarsadalmi elvarasok hatdrozzak meg a
sztenderdet, és nem a ndk bioldgiai nemébdl adodd interakcios jellemzok (mar ha
beszélhetiink ilyenekrol), ezért nem lepddhetiink meg azon, hogy nemcsak a férfiak, hanem a
noi dolgozok is ellenallési stratégiakat dolgoznak ki a stilusnorméval valdé azonosulési

problémak feloldéasara.

2. ,Mint tlizzel a tiiz meghiisithet6” - a kasszasok egyéni homlokzatvédelmi

stratégiai

,,And falsehood falsehood cures, as fire cools fire
Within the scorched veins of one new-burn'd.”

(Shakespeare, King John)

Az el6z6 fejezetekben mar tettliink arrol emlitést, hogy a sztenderd nyelvhasznalat eldirdsa
azért sziikkséges a vezetOség részérdl, mert a kasszasok kiszolgalasanak a mindsége a cég
legfontosabb reklammédiuma. Mivel a dolgozé nyelvhasznalatat a vallalat a brand részeként
kezeli, ezért a kiszolgalasi interakcioban annak Osszes nyelvi és nem nyelvi elemét azon
célnak rendelik ald, hogy a vasarloban felépitsék a cég arculatardl alkothatdo lehetd
legpozitivabb képet. Tehat ebben az esetben nem csupan az az elvaras a dolgozdval szemben,
hogy a szabalyokhoz igazodva kiszolgalja a vendéget, hanem hogy — ezen felill — szivélyes
viselkedésével ujboli visszatérésre 6sztondzze a vasarlot.

Azonban a vallalati norma érdekei és a dolgoz6 egyéni tliréshatara — mint arr6l mar az
el6zéekben emlitést tettink — nem minden esetben fedik egymdast. Ez a latszolag
megoldhatatlan helyzet eleve ellentmondasos szituacioba sodorja a munkavallalot: dontenie
kell arrdl, hogy interakcioi sordn sajat vagy a cég homlokzatat vegye-e inkabb figyelembe.
Néhany esetben (pl. konfliktushelyzetekben) ez a probléma olyan szélsdséges formakat is
olthet, hogy a kasszasoknak arrdl kell hatarozniuk, 6nérzetiiket vagy munkahelytiket tartsak-e
meg.

A Cameron (2001) altal vizsgalt brit telefonkézpontosokban az ellendrzés mértéke

miatt az egyéni valasztas kérdése fel sem meriilhetett. Esetiinkben azonban azt tapasztaltuk,
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hogy a gyorséttermi dolgozok olyan kreativ ellenalldsi stratégidkat fejlesztettek ki sajat
homlokzatvédelmiikre (Goffman 1959/2000), melyek miivelése soran képesek privat érdekeik
érvényesitése mellett a cég arculatat is megfeleld szinben feltiintetni.

A kovetkezokben a fent emlitett gyakorlatok harom tipusat szeretnénk bemutatni,
melyek bar hatdsmechanizmusukban sok hasonldsagot mutatnak, inditékaik és felhasznaléasi

modjuk kiilonbdzdsége miatt azonban érdemes tobb 1épcson keresztiil megismerni dket.

2.1. A tualstilizalas mint a nemi alapon val6 diszkriminacié nyelvi produktuma

Arrol mar szot ejtettiink az eddigiekben, hogy a sztenderd stilusidealként is leirhato, melyet a
cég a dolgozoi nyelvhasznalataval szemben allit fel, és kiilonb6zé marketing célokat szolgalo,
genderalapi maximakban hataroz meg (Cameron 2001: 217).

Mar abbdl a munkaltatér gesztusbol, hogy ,rekldmfeliiletként” hasznaljak sajat
alkalmazottaik testét ¢és nyelvi kifejezOeszkdzeit, kovetkeztethetiink arra, hogy ennek a
stilusidealnak a megalkotasakor a piaci érdekek mellett nem vették figyelembe a sztenderd
alkalmazhatdsaganak dolgozdi aspektusat. Ez alapjan elmondhatjuk, hogy a dolgozo
munkavégzése soran minden egyes kiszolgalasi szitudcidban egy olyan felette allo csoport
stilisztikai dontéseit kénytelen alkalmazni nyelvhasznélatdban, akik kozvetleniil soha nem
vettek részt kiszolgalasi interakciokban, és ezért csupan teoretikus szinten tudnak errdl
gondolkodni. Tehat az a felsdvezetdi és egyéb kiviilallokbol all6 team, akik évtizedekkel
ezeldtt a kiilfoldi minta alapjan 1étrehoztak a sztenderdet, egy elméleti sikon miikodd, piacilag
hatékony nyelvi stilusnormat allitottak O6ssze, amelyben a humdanfaktort vették legkevésbé
figyelembe. Ugyan az elmult évben torténtek valtozasok ennek a tényezének a javitasara —
példaul nem kap a coaching sordn megrovast az a kasszas, aki azért nem ajanl tobbféle
terméket a vendégnek, mert ugy itéli meg, hogy tigyfele siet, vagy hangulatabol fakadéan nem
reagalna jol a folyamatos kérdezgetésre — de ezen enyhitések ellenére se lett a kasszasoknak
(személyes szempontbol) konnyebb feladat a brand rezondrjének szerepében miikddni.

Az interakcids stilus dolgozo6i problematikussaga ott kezdddik, hogy ezt az inkabb
elméleti, mint praktikus nyelvi normat olyan emberek kérik szamon rajtuk, akik sose

kényszeriiltek azt a beosztottjaikhoz hasonld, monoton modon alkalmazni, igy annak
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gyakorlati nehézségeivel sincsenek tisztaban."® Ezek tudatdban nem meglepd, hogy a
dolgozok verbalis ellenallasi stratégiat alakitottak ki a fent leirt paradox helyzet feloldasara.

Akkor keltette fel figyelmiinket ez a jelenség, amikor egyikiink egy kiszolgalast javito
tréning soran beszélgetésbe elegyedett az azt tartdé pszichiaterrel, aki az eseményt
megeldzéen, néhany honapon keresztiil megfigyelte a kasszas dolgozokat munkavégzésiik
soran. A tréner arr6l szamolt be, hogy a kasszds lanyok egy rendkiviil egyedi, énekld
intonaciot alkalmazva kommunikalnak a vendégekkel, amelyet valosziniisithetéen a drive-0s
(autds) kiszolgaloktol vettek at, akik munkdjdban nagy szerepet jatszik a hanggal valo
fokozott jéték.14

Ekkor kezdtiink el foglalkozni az ehhez hasonld esetekkel, melyekben a kasszas
kiszolgalok a sztenderd stilusidealhoz képest jelent6sen tulteljesitik feladataikat, a természetes
nyelvhaszndlatukhoz képest stilizalt normat tovabbi stilizalasi folyamatoknak vetik ald, ezzel
a lehetd legnagyobb mértékben elidegenitve munkahelyi nyelvhasznalatukat a személyes
idiolektusuktol. Megfigyeléseink arra az eredményre vezettek, hogy a sztenderdben eldirt
,»mosolygos hang” helyett hasznalt énekld intonacid6 mellett a kasszdsok a tulstilizalast
munkahelyi nyelvhasznalatuk tovabbi elemeire is kiterjesztették. A termékek érzékletes
leirdsa jegyében, melyet szintén a drive-os kiszolgaloktol vettek at,™ a jelzés és a hatarozos
szerkezeteket egymasra halmozzak (pl. a burgonya mellé, a rendelés mellé, desszertnek, friss,
ropogos, finom, izletes, pikansan fiistés). Tobb udvariassagi szofordulatot hasznalnak az
elvartnal, példaul a kdszonési és elkdszonési formulak esetében, melyek az interakcidik soran
egymasra torlodva jelennek meg (,,Udvozlom a xy étteremnél! Jo estét! Miben segithetek?”,
,Parancsoljon! Koszonom a tiirelmet! Viszontlatasra! Szép napot!”). Ha tehetik, a kasszasok
inkabb a formalis regiszterhez kapcsolddo kifejezéseket részesitik elényben a koznyelvi vagy
tajnyelvi szavak ellenében (pl. burgonya a krumpli helyett, fagylalt a fagyi helyett). Emellett

kotelez6 ajanlasaikat, a megfelelden udvarias hangnem érdekében, feltételes modu igealakok

B Az iizletvezetévé valas ennél a véllalatnal nincs munkatapasztalathoz kotve, igy sok menedzser a véllalati
szamarlétran valo felkapaszkodast kikertilve, egy par honapos ,,gyorstalpal6d” tanfolyam utan lesz akar tobb éves
rutinnal is rendelkez6é dolgozok fondke.

1 A pszichiater a tréninghez készitett irasos tmutatoban fent leirt tapasztalatat a ,,mosolygés hanghoz” képest
hibasan hasznalt intonacioként tiintette fel, hiszen a vallalati sztenderd szigorian nem ezt irja eldé. Azonban
személyesen megjegyezte, hogy egyaltalan nem tartja ezt kiszolgalasi hibanak, mert egy bizonyos bdjt kdlcsondz
a kiszolgalo személy verbalis viselkedésének.

> Mivel az autobol rendelést leadd vendégek nem szembesiilnek olyan mértékii vizualis reklamanyaggal, mint az
étterembe betérd vasarlok, ezért a drive-os kiszolgaloknak igyekezniiik kell ezt az elveszett manipulacios

médiumot verbalisan helyettesiteni.
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segitségével teszik fel, egyfajta ,tartozkodd kérelemként”. Ezt a verbalis stratégiat a
szuggesztiv eladas érdekében alkalmazzak, melynek célja, hogy a manipulacié ellenére a
vasarld ugy érezze, hogy 0 dontdtt, 0 valasztotta az ajanlas soran elfogadott terméket. A
kasszéasok tulstilizalt nyelvhaszndlatat a kovetkezd feljegyzett példamondat tobb elemében is
megfelelden prezentalja: ,,Szdszt a burgonya mellé, vagy egy finom csoki ontetes fagylaltot

desszertnek a rendelés mellé ajanlhatok?”

Eneklé intonacio a mondat kozepén emelkedd hanglejtés

finom, izletes, frissito, pikans, fiistos, extra
Halmozott jelzdk és hatarozok vastag, prémium, a rendelés mellé, a burgonya
melle, desszertnek

Udvozlom a xy étteremnél! Jo estét! Virom a
rendelését.”, ,,Parancsoljon! Koszéném a
tiirelmet! Viszontlatdasra! Szép estét!”

Halmozott  udvariassagi  formuldk  (pl.
koszontésnél, bucsuzasnal)

Formalis regiszter preferdlasa a koz- vagy burgonya — krumpli; fagylalt — fagyi; filé,

tajnyelvivel szemben huspogdcsa — hus; tidité - innivalo
Szuggesztiv eladast segitdé szofordulatok €s -  ajanlhatok, adhatok, ,,Szeretne/kér még egy
alakok (pl. feltételes mod) xy-t a rendelése mellé?”

3. abra A tilstilizalas jellemzoi

A fent bemutatott nyelvi viselkedésformat minden esetben csak néknél tapasztaltuk,
melynek okat a nemek szerint kiillonbozd tarsadalmi elvardsokban véljiik felfedezni.
Gyljtéseinkbdl és a kiértékelt statisztikai adatokbol arra a kovetkeztetésre jutottunk, hogy a
férfiak azért nem kényszeriilnek a sztenderd tualstilizalasara, mert a vezetdség az egyszerlibb
interakcidés normak betartdsara se kotelezi Oket (1. mosolygas): ha a stilusidedl nem valosul
meg, akkor azt felnagyitani se lehetséges. EQy megkérdezett ndi vezetd igy nyilatkozott a

férfiakkal szembeni elvarasairdl a mosolygassal kapcsolatban:
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Mashogy vannak dsszerakva a férfiak, mint a nok. Tudnak mosolyogni, hogyha akarnak, de
példéul az Adéam, akivel beszéltetek, na, hat neki még rosszul is Gll, ha mosolvog. Na, hét &
nem az a tipusii ember, akinek hil, de sok életkedve van, és vidam, és »mosolygok
mindenkive«. De hat nekem ez egy alap. Alap, hogy mosolygok. Szerintem én mar azota
mosolygok, hogy megsziilettem. De a férfiaknak talan még mas ugy az arcberendezése. Oftt
van peldaul a Tomi: & nagyon jo drive-os, nagyon jo kasszas, de mégse az a hii de... inkabb

udvarias, az Adam is inkabb udvarias, de nem mosolyognak...”

Masfeldl, ha egyes férfiak a fent elmondott sztereotipidk ellenére mégis képesek
megfelelni a sztenderd altal elbirt szerepnek, és betartjak azt, az a kiils6 szemlélé szamara
nagy meglepetést kelt. Ha egy férfi megvalositja a hagyomanyosan a tarsadalom altal néknek
tulajdonitott kiszolgald szerep legalapvetobb jellemz6it (pl. udvariassag, kedvesség, alazat
verbalis kimutatasa, mosolygas), akkor az a sztereotip maszkulin specifikumoktol vald
eltérése miatt nagy figyelmet és csodalatot valt ki a kiilsd, ellenérzé személyekbol. A titkos
vasarloi értékelések soran csakis a férfi kasszasok jellemzésénél olvashatunk olyan
emocionalisan telitett, tularad6 kifejezéseket, mint a legtokéletesebb kiszolgdlas, a kiszolgalok
gyongye, levesz a ldabamrol a mentalitasaval, minden tekintetben profi, példaértékii,
végteleniil kedves, pedig a nok is hasonlé ardnyban kaptak 100%-os mindsitést.'®

Bar szazalékos aranyban a férfiakhoz képest nem sokkal maradtak el a n6i kasszasok
az alvasarlok értékeléseiben, a veliik szemben tanusitott tdrsadalmi diszkriminaciot a szoveges
értékelésekbdl nyert adatokkal mégis ala tudjuk tamasztani. Ersen pejorativ értelmi
kifejezéseket, mint a bunko, nyers, ellenszenves, kidabrandito, robotszerii, erdltetett, flegma,
lehangolo tobbnyire vagy szinte csak a ndi dolgozok értékeléseiben talaltunk.

Az elvarasok kiilonbozdségei akkor valtak a legszembetlindbbé, amikor két hasonld
jelenséget tudtunk egymassal Osszevetni, ez esetben a humor megjelenését a férfi és noi
kasszasok nyelvi viselkedésében. Az oktatoi konyvek tartalmazzak ezt a kitételt a kasszasok
nyelvhaszndlataval kapcsolatban, mégis amikor egy ndi kasszas ¢élt humoros széfordulattal
(,,Megkeérdeztem, hogy kaphatok-e kézfertotlenité kendot, erre 6 kozolte, hogy »Hogy a
viharba’ ne!«), akkor negativ értékelést kapott emiatt, €s tiszteletlenségnek tartotta részérdl a

titkos vasarlo a vicces megszolalast. Ezzel szemben, amikor egy férfi dolgozo €It hasonlo

18 (sszességében ezt a tendenciat timasztja ald, hogy véletlenszertien kivélasztott 55-55 darab titkos vésarloi

értékelés Osszevetésénél a férfiak megkozelitdleg 6%-kal magasabb aranyt produkaltak.
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formulaval (,,...laza, jopofa stilusban kozli, hogy »Na mesélj, mit adhatok!”), akkor azzal
kiérdemelte a kiszolgdlok gyongye titulust.

Tehat a kiszolgalo szerep teljes odaadassal valdo megvaldsitasa olyannyira természetes
elvarasként jelentkezik a kiilsé szemléld szamara, hogy ha a kasszas lany valamilyen oknal
fogva nem teljesiti tokéletesen, akkor csakis ,,Botrdny!” minésitésben részesiilhet. A
tarsadalmi sztereotipidk hatisa a vezetdség elvarasaira is ranyomja a bélyegét: maguk a férfi
dolgozok nyilatkoztak arrdl, hogy sokkal szigorabban szamon kérik a nékon a sztenderdet,
mint rajtuk.

A koriilmények ismeretében mar érthetd, hogy miért alakitottak ki a kasszasor noi
dolgoz6i egy hipersztenderdet: ha a berdgziilt praktikaik segitségével folyamatosan
tulteljesitik a vallalati normat, akkor azzal megovjak magukat a vezetdség dorgalasatol.

A talstilizalas inditékainak kibontdsan keresztiil annak lehetiink tanti, hogy egy
kezdetben vezetdség felé tett ironikus gesztus miként vélik egy egyéni homlokzatvédésre is
feltételezziik, hogy megfigyeléseink szerint a dolgozok gyakran teszik nevetség targyava
egymas kozott a kasszasok altal hasznalt regisztert. Mind a kollégdk, mind a felnagyitott
sztenderd alkalmazoi a kiszolgalasi szituacid utan sokszor viccel6dnek a kasszas lexikai
eszkoztaran: példaul azon, hogy a dolgozdk kozott hasznalt roviditett vagy becézett
terméknevek helyett a gyakran 3-4 tagu teljes megnevezést hasznaljadk. Tarsai egylitt
mosolyognak a Kkiszolgaloval azon, amikor hirtelen atvalt a vendégekkel hasznalatos
kasszasorhoz képest informalis nyelvhasznalati konyhdn az ott dolgozok a kasszéassal

kardltve ginyoljak ki a gyakran hasznalt formalis burgonya kifejezést a kiilonbozo tajnyelvi

------

KoNYHAS1 Kell krumpli?

KAsszAS LANY lgen, siiljon egy kosar burgonya!
KONYHAS1 Egy kosar tarhonya?

KAsSzAs LANY Nem, pityoka! [nevet]

KONYHAS2 Rendben, maris siil a kolompér. [nevet]

Bucholtznal is olvashatjuk, hogy miként hasznaljak az amerikai nerdok pozitiv
identitasgyakorlatokként az amerikai angol szupersztenderd €s hiperkorrekt nyelvvaltozatait
(1999/2001; 2002/2011). A mi vizsgalatunkban azonban a tulstilizalas a bucholtzi értelemben
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negativ identitdsgyakorlatként értelmezhetd, hiszen a sztenderd felnagyitasanak ironikus
gesztusaval a kasszasok azt akarjdk megmutatni, hogy o6k elhatarolodnak ettél a
nyelvhasznalattol, akik megszolalnak, azok valdjaban nem igy beszélnek a hétkdznapokban.
Amig a sztenderd nyelvhasznalat vezetdség altali folytonos betartatasa és ellendrzése egy
viszonylag passziv ellenallasi modot valt ki a talstilizalas jelensége altal, addig a vallalati
normanak léteznek olyan elemei, melyek jobban fenyegetik a dolgozok egyéni homlokzatat,
igy Osszetettebb megoldasokat kivannak meg azoktol a kasszasoktol, akik a brand épitése

mellett — asszertiv modon — sajat érdekeiket is érvényesiteni kivanjak.

2.2. Tiindibiindi kasszasok: a szubverziv hipersztenderd

Az altalunk vizsgalt gyorsétterem-haldzat legfontosabb alapelve, hogy ,,4 vendég az elsi!”,
melyet minden dolgozé koteles munkavégzése soran szem eldtt tartani. Ez az alapkonyvben is
lefektetett maxima azonban abba a helyzetbe hozza a dolgozdkat, hogy a mindennapi
interakcidk soran fellépd konfliktushelyzetekben nem tudnak agensként fellépni a vendéggel
szemben, esetleges igazukat megvédeni. Az egyéni homlokzat ilyen mértékii
kiszolgaltatottsdga kreativ megoldasok kifejlesztésére Osztondzte a dolgozokat, melyek
miivelése kozben onérzetiik, és allasuk biztonsaga se keriil veszélybe.

A konfliktushelyzetekben alkalmazott védelmi mechanizmus nem genderspecifikus
jelenség, hiszen a ndknek és a férfiaknak egyarant sziikségiik van olyan praktikara, mellyel
megovhatjak magukat a vendégek személyeskedd tamadasaitol.

Alapjaban véve elmondhatjuk, hogy a kasszasok interjuikban arrél nyilatkoztak: a
sztenderd elj'élr'éls17 jol alkalmazhat6 azoknak a konfliktushelyzeteknek a kezelésére,
amelyeket a dolgozok mulasztasa sziilt, azonban teljesen védteleniil hagyja ¢ket az ok nélkiil

kukacoskodo vagy mogorva vendégekkel szemben.

,Voltunk tréningen is, és azt tanultuk, hogy azt is [a vendégek kotekedését] mosolyogva [kell
kezelni], és a vendégnek is igaza van mindig. »En voltam a hibds. Karpotlast adhatok érte
valamit?« Sokszor ez nehezemre esik, ha nem a vendégnek van igaza, de mosolygok, és azt
mondom, hogy »lgen, persze.« Ha én is civilben lennék és 6 is, akkor biztosan azt mondanam,

hogy »Hat nem, bocsanat, de nincs igazad. «” (n6i kasszas)

" A sztenderd a LAST-elvet alkalmazza konfliktusok esetén (Listen, Apologies, Solve the problem, Thanks).
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Alven nagyobb jellegii probléma nem sokszor adodik. Lemaradt egy-egy ketchup, vagy valami
a rendelesbdl, ilvenek voltak. »Persze, adom, tessék, parancsolj!« De egyébként ilyen
nagyobb probléema nem fordult eld. [...] Amikor tudom, hogy nincs igaza [a vendégnek], hat,
igazabol akkor is igaza van. Igazabdl én azt nagyon nehezen viselem, amikor tudom, hogy
nincs igaza és nekem van igazam, és én ezt nem mondhatom el neki. Ezt nagyon rosszul
viselem, de nem wmondhatom el neki. Utana inkabb elmegyek egy sziinetre, szétriigok egy

burgonyas kartont hatul vagy valami, de nem mondhatom neki, hogy »Nincs igazad!«” (noi

kasszas)

Neéha elofordulnak olyvan dolgok, olyan esetek, amikor ez [a LAST] nem nagyon hatékony.
Amikor példaul elkéri [a vendég] a panaszkényvet. Volt mar olvan is, hogy leiilt az asztalhoz a
panaszkonyvvel, de valahogy kimagyaraztam neki. Konkrétan odaiil..., allt a sor, mint az
allat, konkrétan odaiiltem melle, és elkezdtem neki magyarazni, hogy »Bocsi, izé, blabla. Mi a
baj? Mibe’ tudok segiteni?lzé« Es akkor végiil is kaptak egy adag , x terméket”, és akkor

visszaadtak azt a szart.” (férfi kasszas)

Ezekben az esetekben a munkavallalo, ha meg akarja tartani az allasat, akkor szoétlanul tiirnie
kell az 6t ér8 sértéseket.® Interjiink készitése kozben azonban felfigyeltiink arra, hogy a
dolgozok viszonylag egységes™ ellenallasi stratégiat dolgoztak ki az olyan
konfliktushelyzetek kezelésére, melyek soran ugy érzik, hogy igazsagtalan tdmadasok érik
személyiiket.

Ezen ellenallasi stratégia hatismechanizmusa hasonld alapon generalodik, mint a
tulstilizalas: ha a dolgozo6 atlagon feliil teljesit, akkor elkeriilheti a tovabbi konfrontaciot a
szituacion beliil. Am amig a tulstilizalas egy passziv, ironikus szinezetii lazadasi méd a
vezetdség folyamatos ellendrzésével szemben, addig ebben az esetben az elébbinél egy sokkal
aktivabb jellegli demonstraciordl van szo6, mely a vendégek személyével szemben torténik €s a
hipersztenderd verbalis elemeit t6lti meg negativ konnotacidval miitkodése soran.

A fent bevezetett fogalmat szubverziv hipersztenderdnek kereszteltiik, mivel a
dolgozok annak hasznalata kdzben egy felnagyitott, tulstilizalt interakcids stilust vesznek

alapul, melyet a beszédaktus soran kiforgatnak funkcidjabol. Ezekben az esetekben arr6l van

8 Gytijtésiink soran tobb kasszas szamolt be olyan esetrél, melyben a vendég sajat értetlenségét a dolgozora
haritotta, és hiilyének, idiotdnak nevezte Oket.
9 Azért neveznénk viszonylag egységesnek, mert tobb egymastol fiiggetlen étteremben is egyarant alkalmazzak

a kasszasok, de nincs ra adatunk, hogy mindenhol ezt tennék.
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sz0, hogy a kasszasok konfliktusok esetén semmibe veszik a vendég inzultalasat, és
nyugodtsagot, feltétel nélkiili kedvességet sugarozva, hipersztenderdet alkalmazva szolgalnak
viselkedése kozott fesziilo éles ellentét révén a gesztus valodi funkciojat, és meghatralnak-e.
A stratégia széleskorti alkalmazottsagabol azt feltételezziik, hogy ez a gyakorlat tGbbnyire
eléri céljat és sikeresen kezeli a kotekedd vendéget. Ekképpen mesélnek a kasszasok az

szubverziv hipersztenddel kapcsolatos tapasztalataikrol:

Mivel udvariasalmak kell lenniink, és mivel ha valaki ideges, vagy kétekedni akar, akkor a
legidegesitobb, ha nyugodt, balta arccal nézel fel, és »lgem, csinaljuk, csinaljuk!«. Csak

Jjoindulatiian bologatsz, mosolyogsz, nem kévetsz el semmilyen hibat...” (férfi kasszas)

Ezeket nagyon szeretem kezelni, de komolvan. Nagyon szeretek az ilyenekkel foglalkozmi,
mindig en akarok hozzajuk menni. En nekem tetszik az, hogy ilyven kedves, aranyos vagyok a
vendégekkel, kijovok kasszasorra, és akkor még kedvesebb. O neki rossz kedve van, ideges,
idejott tombolni és én jokedviien ideallok hozza, és ertetleniil all, hiszen 6 azért jott, hogy a
Jokedvemet elvegye. A nagyon bunko vendégekkel szemben van ebben egy kis cukkolas is.
Tudom, hogy mit kell csinalni, gvorsan cselekedek, hogy lassa a vendég is, hogy tenni akarok
azert, hogy gyorsan megkapja a rendelését, gyorsan reagaljak az ¢ problémajara és ki legyen

Javitva a hiba. En nem leszek azért bunko, mert 6s is az.” (férfi kasszas)

LEn annyira hozzdszoktam ezekhez a vendégekhez, hogy mosolygok csak rajtuk. A vendégnek
mindig igaza van. Fiilig éré szajjal oldom meg a problémat. Ez még jobban idegesiti a

vendéget, de csendben marad.” "(n6i kasszas)

,Utobbi idében minél nyugodtabbnak maradok, mert annadl rosszabbul érzi magat a vendég.

Minél kedvesebben, tiindibiindibben szolgalom ki, anndl jobban idegesitem.” (n6i kasszas)

A gyakorlat kasszasok korében vald népszerliségét az is magyarazhatja, hogy célja
megvaldsuldsdhoz nem kell feltétleniil sikerrel végzddnie (a vendég abbahagyja a dolgozo
tamadasat), hiszen az a tény Onmagaban elégtételt nyljt a kasszasok szédmadra, hogy
valamilyen aktiv formaban felléphettek egyéni homlokzatuk védelme érdekében, mikézben a

brand arculatat nem sértették meg.
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2.3. A simogaté anyai szavak kiforgatasa, a felnagyitott szubverziv pszeudosztenderd

A dolgozdk kreativ 6nvédelmi mechanizmusait kutatva taldlkoztunk egy esettel, mely az
alkalmazoja stilisztikai agenciajanak mértéke miatt, az egyén és a brand egyiittes védelmének
keskeny hatarmezsgyéjén egyensulyozott. Mig a szubverziv hipersztenderd hasznalatanak
csak opcionalis velejardja volt a vendég homlokzatanak megsértése, addig a most bemutatni
kivant stratégia ezt sziikséges célként hordozza magaban. A résztvevd megfigyelés kozben
tapasztalt esetet ekképpen jegyezte le egyikiink:

Egy néi dolgozoval tértéent a kivetkezd eset, mikor a Drive Thru’ ablainal dolgozott. Egy
torzsvendeg, akit jol ismert mar minden drive-os , kedvességeérdl” és autdjarol, beallt a
mikrofonhoz és tobbszori tidvéziés ellenére se volt hajlando tudomast vemni a kiszolgalo
Jelenlétérol. A drive-os hiaba iidvézolte a vendéget kiilonbozo modokon legalabb négyszer, a
mikrofonbol csak idordl-idove feltoré kacajok hallatszottak. (Kézben elkezdtek sorakozni
maogotte a tovabbi autok,) Ot perc csend utédn a vasarld hajlando volt elkezdeni a rendelését,
de azt is koriilményeskedve tette, mintha nem ismerné az étterem kinalatat. Nyilvanvaloan
varta, hogy mikor vesziti el a drive-os a tiirelmét. A kiszolgalo azonban az idegeskedés és a
kapkodas helyett rendkiviil nyugodt, kedves attitidét vett fel, melyvet szinte mar affektalo
hangon adott elo. (Kicsit ugy, ahogy a kisgyermekkel vagy az értetlen emberrel szokas
tarsalogni.) Ezen a vendeég rendkiviili modon felidegesitette magat és felszolitotta a drive-ost,
hogy beszéljen vele ,normalisan”. Mikor a dolgozo kézélte a vasarioval, hogy ot szabaly
kotelezi arra, hogy kedves legyen vele, a szarkazmusra nem tudvan hogyan reagalni, a
vasarilo szo nélkiil elhajtott a mégétte allo t6bbi vendég nagy megkonnyebbiilésére.”
Az esetet tapasztalva a drive-os altal hasznalt egyszertsitett regisztert a kovetkezé jellemzok
mentén irtuk le: ,, 4 dolgozo beszédtempoja szabad fiillel hallhatoan csokkent,
hangfrekvencidja radikalisan magasabb lett, szévegét elnyujtva, gondosan tagolva
tulhangsulyozta.” Tehat itt tulajdonképpen az tortént, hogy a dolgozo lexikailag a sztenderdet
hasznalva, de funkciojaban mégis kiforgatva azt, nevetséges szintig nagyitotta a vallalati
norma szerint a gondoskodas érzékeltetésére vonatkozd szupraszegmentalis nyelvi elemeket.
Ezek parodisztikus felnagyitdsaval kvazi a végletekig tagitotta stilisztikai dontéshozatalainak
hatarait a kiskapuk kihasznalasaval, hiszen mint a tualstilizalasnal tapasztaltuk, a cég
egyaltalan nem szabalyozza a dolgozok sztenderd hasznalataval kapcsolatos tulzasait.

Ebben az esetben azt tapasztaltuk, hogy a drive-on dolgozé lany modszertanilag

Osszevonta az el6z6ekben bemutatott két ellenallasi stratégiat, és egy harmadikat krealt beldle,
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mely egyszerre teszi nevetségessé az elvart nyelvhasznalatot és a kellemetlenkedd vendéget

is.

3. Falanksag és Bujasag - a sztenderd altal kozvetitett n6kép

,.Sz6lita ugyanis az Ur Isten az embert és monda néki: Hol vagy?
Es monda: Szavadat hallim a kertben, és megfélemlém, mivelhogy
mezitelen vagyok, €s elrejtezém.

Es monda O: Ki mondé néked, hogy mezitelen vagy? Avagy talan
ettél a farol, melytdl tiltottalak, hogy arrdl ne egyél?

Es monda az ember: Az asszony, akit mellém adtal vala, 6 ada
nékem arrol a farol, 4gy evém.

Es monda az Ur Isten az asszonynak: Mit cselekedtél? Az asszony
pedig monda: A kigy6 amitott el engem, tigy evém.”

(Oszovetség, Gen. I:3)

3.1. A lathatatlan szerep és a kasszas prostitualodasa

Az altalunk vizsgalt gyorsétterem-haldzat dolgozoinak sztenderd nyelvhasznalatat olyan
marketinges stratégidk hatarozzak meg, amelyek verbdlis és vizudlis elemeken keresztiil
alkotjadk meg a sztereotipikusan feminin kiszolgalé személy képét. Ez a hatékony moddszer
illeszkedik a XXI. szazadi marketinges mainstream iranyvonaldba, amely a (ndi) szexust €s

szexualitast kihasznalva ér el piaci sikereket. A cég reklammédiumaiban megjelend

crer

")

»Engedj a kisértésnek!”, extra hosszu, extra vastag), amelyek a befogad6 szamara elsddleges
jelentésiik mellett felidéznek egy masodlagos szemantikai mezOt is, ezaltal Gsztondzve a
vasarlokat az étterem felkeresésére. A cég Onmagarol kialakitani kivant pozitiv arculatat
nemcsak a plakatok és a reklamok feliratai hirdetik, hanem azok a dolgozok is, akik a
kasszasori munkavégzés soran kozvetlen interakcidba keriilnek a vendégekkel. Ahogy a
korabbi fejezetekben mar targyaltuk, a dolgozoknak sajat idiolektusuk hattérbe szoritasaval a
vezetdség altal eloirt stilusnormat kell hasznalniuk a véasarlokkal szembeni diskurzusaikban,
mely altal a kasszasok nyelvhasznalata is az eladni kivant termék részévé valik. Ugyanakkor
fontos megjegyezni, hogy az elmult egy évben a cég arculatvaltasa soran a kasszasori

dolgozok kiilsé megjelenésére vonatkozo eldirasok is részben modosultak. A valtozasok egyik

legszembetlinObb vizualis jellemzdi kozott emlitendd a nék j munkaruhdjanak mélyebb
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dekoltéltsaga, valamint a tekintet kordbbi natir sminkelési gyakorlattal szembeni erdteljes
kiemelése.

A nyelvhasznalat és a ndi test aruva valasa azért valdosulhat meg, mert a sztenderd altal
kozvetitett sztereotipikus ndéi szerep verbalis jellemzOi Osszekapcsolhatok az alarendelt,
kiszolgald szerep nyelvi sajatossagaival (vo. Lakoff 1975), amelyeket hagyomanyosan a
tarsadalom a nék nyelvi viselkedésének tulajdonit.

A dolgozok szamara eldirt kotelezd nyelvhasznalat altal kdzvetiteni kivant értékeket
stilizalassal hozza létre a cég, amelyrdl Bell azt a megallapitast teszi, hogy ez egy olyan
regiszter, illetve ,,hang”, amely felhivja performativitdsara a figyelmet (Bell 1997: 248). A
gyorséttermi alkalmazottak esetében ezzel szemben olyan stilizalt normardl van szo, amely
csak akkor lehet sikeres, ha nem mutatkozik meg szerep mivoltdban, vagyis semmilyen
moédon nem kiilonbozik a dolgozd egyéni nyelvhaszndlatitol elvart ,hangjatol”,
természetesnek hat. A titkos vasarloi értékelések elemzésekor egyediil a ndk esetében
talaltunk olyan negativ megallapitdsokat, melyek szerint a ndk beszéde tobb esetben is

5

erOltetettnek, Oszintétlennek, ,,tal sokna hatott, marpedig egy kasszasori dolgozo
"performansza" csak abban az esetben lehet sikeres, ha a vendégben fel tudja kelteni annak az
illuzidjat, hogy eléadasa nem egy szerep. Ebben a vonatkozisban a gyorséttermi kasszas
dolgozok nyelvhasznalata hasonlit a prostitualtak, a szextelefonos-szolgaltatdst nyu;jtd
operatorok eléadasahoz, hiszen példaul a telefonos szex munkasok esetében ugyanazok a
nyelvi jellemzdk konstrualjak meg a beszédiiket: ,,femininek™ tartott szavak, széles skalan
mozgo, ,,feminin, dallamos” hanglejtés (Hall 1995), ,,mosolygds hang”, hiperkorrekt nyelvi
elemek haszndlata. Mig a sztenderd 4&ltal megkonstrudlt ,ndies” nyelvhasznalat a
szextelefonos-operatorok nyelvi jellemzoit idézi fel, addig a létrehozott szerep
lathatatlansagaval a prostitualtak munkdjahoz hasonlit. Mind a kasszds, mind a szexualis

szolgaltatast nyajto személyek stilizalt szerepének a sikere azon mulik, hogy leleplezetlen

marad szerep mivoltaban, természetes megnyilatkoznak hat.

3.1.A néiség mint nyelvi konstrukcio6

Az el6z0 fejezetben lathattuk, hogy a sztenderd a sztereotipiadk altal hogyan idéz meg verbalis

crer

gondoskodd anyat, az alavetett szolgat és a prostitudltat —, s amelynek eredménye az
univerzalis ,,szupernd” mint performansz létrejotte. Ez a szerep kotelezd jellegli a ndk

estében, mig a férfiak szdmara lehetdség kindlkozik a valasztasra.
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A férfia kasszasok maguk donthetnek arrél, hogy verbalisan néként konstrualjak-e
meg Onmagukat, vagy pedig megprobalnak kompromisszumot kialakitani egyéni maszkulin
identitasuk és a cég altal megkovetelt kiszolgdloi, sztereotipikusan ndi szerep kozott. Azok a
férfiak, akik a feminin identitdst valasztjak, €és egy n6i szerepben pozicionaljak tUjra
onmagukat, a sztenderd elvarasait feliilmulva tualstilizaljak a beszédiiket, vagyis szerepiik
tuljatszasaval ¢és maszkulin szexus nyilvanvalosagaval egy parodisztikus ndképet hoznak
létre, amely a ndi szereptdl vald elhatarolodast szolgalja. Megfigyeléseink soran taldlkoztunk
olyan férfi vezetdvel, aki nemcsak fiilig ér6 szajjal kasszazott orakon keresztiil, de még ra is
kacsintott néhany vendégre. Az eredményes kasszas fill a ndi szexualitds szubverzidjaval érte
el sikereit. A férfiak talstilizalasat illusztralja példaul a kovetkezé diskurzusrészlet: ,,Ez
kimeriti az elégséges fogalmat?”

Azok a férfiak, akik elhataroljak onmagukat a sztenderd nyujtotta néképtdl, azokat —
mint mar emlitettiik — tovabbra se dorgalja meg a fondkiik, hiszen a nékkel ellentétben, veliik
szemben masok a vezetdség elvarasai. Egy férfi dolgozotol példaul nem koveteleik meg a
tartds szemkontaktust az allanddé mosolygast. Kiszolgalasi stilusuk a kovetkezé jellemzoket
mutatja:

* (gyakori hadaras

+ témondatokban torténé kommunikacio: ,,Uditét, burgonydt mellé?”

* mondatok végének elharapasa, befejezetlen mondatok: ,, X forint lesz, az utolso
ablaknal... [tud fizetni]”

* kevesebb kérdés (a sztenderd szerinti 6t helyett legfeljebb kettd)

* a visszajelz6 mondatok (igen, rendben) siirget6 intonalasa (mondat végén
emelkedd hanglejtés)

+ jelzos szerkezetek hanyagolasa

* iranyito, zart kérdések.
A férfiaknak emellett létezik egy harmadik csoportja, akik kiilsé tulajdonsagaik

(feltind arcszoérzet, hianyos fogsor) miatt eleve nem keriilhetnek kasszasorra, szamukra az

egyediili elérhetd tér, az alacsonyabb presztizzsel rendelkezd konyha.
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IV.  Farkastorvények

A kasszasor nyelvhasznalataval kapcsolatban végzett empirikus kutatds soran felkeltették
figyelmiinket a dolgozdk egymas kozott folyod interakcioi. Tovabbi megfigyeléseket
kezdeményezve felfedeztiik, hogy a cég altal kozvetiteni kivant norma, ahogy egy kiilsé
kényszeren, a megszabott stilusidedlon keresztiil alakitja a kasszasok nyelvhasznalatat, ugy a
kivalasztott gyakorlatkézésségﬁnkzo belso interakcioira is hatassal van. A két oldalrol fakado
kényszerek verbalis megnyilvanuldsainak inditékai ezen feliil szoros kapcsolatban allnak
egymassal: a kiilsé elvarasok altal létrehozott szituacid indukdlja a belsé nyelvi helyzet
mozgatoit.

Ennek az Osszetett ok-okozati rendszernek a kialakuldsa, mely meghataroz6 erdvel
alakitja a wvizsgalt gyakorlatk6zosség tagjainak privat interakcioit, esetliinkben egy
iizletpolitikai dontésbol eredeztethetd, mely szerint csakis néi dolgozok oszthatok be
kasszasori (kasszas, drive-os) poziciokba. E szankcid6 kovetkeztében kutatasunk
megkezdésekor mar csak egyetlen olyan férfit taldltunk a gyakorlatk6zdsségben a régi
rendszer megtiirt maradvanyaként, aki kasszasoron is dolgozhat.

Ebben az esetben tehat arrdl van sz6, hogy a munkaltatd bioldgiai alapon
sztereotipidkra tdmaszkodva (a ndk a szebbik nem) diszkrimindlja a férfi dolgozokat, és a
konyhdt  hatdrozza meg szdmukra  kizarélagos  munkateriiletként. Ennek a
megkiilonboztetésnek valds alapjai nincsenek, hiszen a titkos vasarloi értékelések
orszagszerte azt mutatjdk, hogy a férfi kasszdsok nem maradnak el teljesitményben a néi
dolgozoktol,? viszont diszkriminalja mindkét nem képviseldit. A férfiak igy kiszorulnak egy
poziciobol, munkavégzésiik az atlagosnal is monotonabba valik, de ezen feliil hatalmi
elonyoktol is megfosztja Oket ez a dontés. A szebbik nem ndiségét pedig aruként kezelik,
kvazi prostitualjak a kasszas lanyokat. Interjliinkban a vezetdk egyaltalan nem titkoltak ennek
a folyamatnak a megkiilonboztetd jellegét, és emellett még tovabbi sztereotipiakkal is

megtamogattak a szabaly sziikségességét:

% Egy kivalasztott étterem délutanos miiszakja.
2 S6t, a titkos vasarldi értékelésekben, 55-55 darab véletlenszeriien kivalasztott értékelés Osszevetésénél a
férfiak a kasszasori poziciokban atlagosan 5,57%-kal kaptak jobb értékelést, mint a n6i kasszasok vagy drive-

osok.
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wHozzank tobb pasi jar, [...] inkabb a lanyokat szeretik. Tehat volt fiu kint délben, hétfotol
peéntekig, csucsidoben kasszan [...] hat, 606, és nem igazan szeretik. Tehat inkabb a szép
kislanyokat, mosolygos kislanyokat. Tehat vannak, akik igy bejonnek sokan és husz percre

feldobja a kaja meg a szép kislany is.” (n0i vezetd)

A linkséghez van kéze. A fitik azok hajlamosak az indulataitra hagyatkozni. [...] Nalunk, ha
egy fii bediihédik, idézdjelbe’, bediihddik egy vendégre, omnantol iranyithatatlan. Tehat a
vendeégpanaszoknak is szevintem a legnagyobb szazaléka az fitiktol szarmazik, nem lanyoktdl,
mert a lanyok, azok valamennyive lekezelik ezeket a dolgokat. Meg hat a vendégek is masképp
beszélnek egy novel, mint egy ferfival. Valahogy mashogy kezelik oket. A né ehhez mar
hozzaszokott [a kotozkddéshez). Most ez igy csunyan hangzik, de szerintem egy no jobban
hozzaszokott ahhoz, hogyha esetleg kihivobban viselkednek vele, mint egy fit, mert ok azert

tudjuk mennyire énérzetesek.” (noi vezeto)

Tehat a nemi alapon torténd diszkriminacidéval nemhogy elzarjak a nyelvi kihivasai
miatt nagyobb belsé presztizsnek Orvendd pozicioktol a férfiakat, de azzal, hogy sose
tanulhatjak meg a kasszasori munkavégzés ismérveit, megakadalyozzak dket a ranglétran vald
elorejutasban. Ugyanis annak, aki normal dolgozobdl kisvezetové szeretne elére 1épni, annak
ismernie kell az 0sszes éttermi poziciot. A vezetdség ezzel veszélyezteti a férfi dolgozok
maszkulin identitdsat, hiszen egy tdrsadalmilag nem hagyomanyos, hatalmilag aldvetett
pozicidba szoritja dket, €s ennek tetejébe még szimbolikus tivegplafont is emel f6l¢jiik (Fox—
Hesse-Biber 1984).
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Uzletvezeté
Uzletvezet
helyettesek

Dolgozo

4. abra Az étterem tényleges hierarchidja

Drive-os

5. dbra A dolgozok belsé hierarchidja

A konyhas férfiakkal készitett interjuk egyik konkluziojaként azt vontuk le, hogy az
tivegplafon jelenléte legfeljebb tudattalanul van hatassal viselkedésiikre, mig a kasszasor
koril elhelyezkedd virtualis konstrukcio, az un. ,iivegfal” észrevehetden jobban zavarja Oket.
Az ,iivegfal” fogalma alatt azt a hatalmi piramison beliil létrejott koriilhatarolt belsd teret
értjiik, melybe ,,egy bizonyos kisebbség mar az alsobb szinteken be tud jutni, a tobbség
azonban kivill reked rajta” (Huszar 2009: 88). Az altalunk vizsgalt gyorsétterem esetében is

ez torténik: a ndk képességeiktdl fiiggetleniil, valogatatlanul keriilnek kasszasori poziciokba,
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mig a férfiak pusztan biologiai meghatarozottsaguk, rekldmcélokra kevésbé alkalmas kiilsejilik
miatt kiszorulnak ezekbdl. Ez a tény az Gjonc konyhasoktdl kezdve, az éttermi hierarchidban
feljebb 1épni kivano, tortetokon keresztiil, a hatalmi harcokban mar nem érdekelt ,,veteran”

kisvezetdkig minden férfi dolgozot érzékenyen érint:

| Kivaltsag kasszasként dolgozni, vagy blintetés?]| Kivaltsagnak kivaltsag, csak az a baj, hogy
ezt nemre szelektdljak, és nem tehetségre. [...] Amikor egyes emberek megszolalni nem
képesek a masiknak, alig birjak, hogy ha valaki rosszul szol vissza hozzajuk, és mégis
dllandéan ott [a kasszasoron] vannak. Mdsok, akik meg tudndnak ra értelmesen valaszolni,
lenne boven mondanivaldjuk, hogy ezt megoldjak, azok meg nem mehetnek oda.” (,.tortetd”

konyhas férfi)

wzerintem hiilyeség ez, hogy csak lanyok vannak a kasszan. [...] Szerintem marhdra nem
igaz, hogy a nok jobban tudnak eladni egyes termékeket. Az egész csak megfelelo
kreativitdson, a megfelelé valasztékossagon mulik. Szerintem neked is, meg nekem is toK

mindegy, hogy ezt most egy né vagy egy pasi mondja... szerintem.” (,,veteran” konyhas férfi)

A pusztan kiilsejiik miatt diszkriminalt férfiak érthetd okokbdl lazadnak helyzetiik
ellen. A hatalomtdl vald6 megfosztottsag kiilondsen azokat a konyhdsokat érinti negativan,
akik a jovOben kisvezetdi pozicidkra palyaznak. A hatalmi egyensuly visszaallitasanak
érdekében ezek a férfiak megprobaljak Ujrapozicionalni magukat a belsd hierarchidban,
melyet azzal érhetnek el, hogy dominanciat szereznek valamely olyan teriileten, mely minden
dolgozdét érint, de a vezetdség még nem vonta szabalyozas ald. Az egyetlen ilyen teriiletet a
dolgozdk privat interakcioi adjak, melyet csak annyiban hataroz meg a vezetdség, hogy nem
zajlodhatnak a vendégek el6tt. Ezzel tulajdonképpen a minimélisra csokken a
kozosségalkotasra hasznalhato terek szama €s kvazi a konyhara korlatozodik. Mivel ebben a
munkahelyi térben a nemek eloszldsa hasonléan homogén, mint a kasszasoron, ezért a férfiak
1étszameldnyiikbol fakadoan az egységes és kovetkezetes fellépéssel konnyen irdnyitasuk ala
vonhatjak az itt zajlo interakciokat.

A hatalmi folérendeltség hagyomanyosan maszkulinitashoz k&tott (Hall 1995: 194) nyelvi
jellemzoinek alkalmazasaval a konyhan levd férfiak 1étrehoztak olyan dominans
diskurzusformékat, melybe a gyakorlatkdzdsség Gsszes tagjat bevonjak, ezzel késztetve Oket a

hatalmi viszonyok ijragondolésara.
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1. ,,Megy az oltds” — az interpellicio és a hatalom egyeztetése

,»A dolgozok nem varjak el a kedvességet.”

(férfi kasszas)

Mar a kasszasokkal készitett interjuk soran talalkoztunk néhany olyan valaszaddval, akik
mosolyogva meséltek a konyhan torténd jatékos szivatasokrol és beszologatasokrol (vo. Batar
2007), melyek gyakran kiils6 szemléld szamara kegyetlen, obszcén vagy agressziv formaban
nyilvanultak meg. Mar Penelope Eckert (2003) is beszamolt a serdiilokorti fiuk sajatos
interakcié-sorozatair6l, a szellemes teasing-r6l (’cukkolas’), melynek célja a szocialis
kontroll, a hierarchikus viszonyok megszilarditasa.

A vizsgalt gyakorlatk6zdsség belsd interakcidit is hegemon formdban meghatdrozza a
»férfiasan” kompetitiv teasing: az egyén csoporton beliili helyét hatarozza meg a
beszédaktusokban tanusitott aktivitdsanak a mindsége és a mennyisége. Az a dolgoz6 fog a
kozosség €lére allni, aki a legtobb szellemes beszolast intézi tarsai felé, és ezzel aranyosan az
lesz a belsd hierarchia legaljan, aki néma marad (v6. Gal 1991/2001).

Ezek a beszédaktusok kettds természetiiek: egyfelél minden esetben Gjracgyeztetik a
hatalmi viszonyokat, masfel6l hatassal vannak a csoportidentitast alakulasara. A cél
megosztottsaga a kezdeményezd, dominans férfiakkal szemben két alavetett csoportot hoz
létre a diskurzusok folyaman, kiknek kiléte a szexus (nd) és a kozosség tagjaként eltoltott
ideje (munkatapasztalat) paraméterei mentén hatarolodik korbe, ezaltal 1étrehozva egyrészt a
nok, masrészt az ijoncok alavetett csoportjat.

Esetiinkben a ndk alavetettségének diskurzusok altali megkonstrualdsa a fent
ismertetett korlilményekre vezethetd vissza, de jelenség elemi meghatirozdjaként a
dinamikusan valtozo kozosséget jelolhetjik meg végsé soron. Mivel az altalunk vizsgalt
munkahelyen jellegébdl adéddéan magas a fluktuacid, ezért a kozosség ,,0szlopos” tagjai
1dordl idore azt €lik meg, hogy a mindennapi munkavégzésiik kozben megismert kdzosség
tagjai viszonylag rovid id6kozonként frissiilnek, majd kicserélédnek. Ennek folytan jelennek
meg a kozosségben a probléma , tlizfészkei”: az Gjonc kasszas lanyok. Ezek a munkahelyre
ujonnan belépd dolgozok, pusztan azért mert ndk, akadalymentesen atléphetik a kasszasor
koré épiilt ,,iivegfalat”, mely tényez6 a legfontosabb indukaldja a férfiak belsé hierarchia
elleni lazadasanak. Tehat itt megjegyzendd, hogy a férfiak alapvetéen nem azt
nehezményezik, ha egy né van hatalmilag foléjiik rendelve, hanem azt, ha ez a személy

egyrészt inkompetensebb naluk, masrészt megfosztja dket a valasztas lehetdségétol.
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Mint ahogy azt a diskurzusok bemutatasakor latni fogjuk, az 0j dolgozdk szexusukra vald
tekintet nélkiil eleve ndként konstrudlédnak meg, kiknek aldvetettségiikbél addéddan nincs
joguk ,,a konyha nyilvanossaga” elOtti beszédre, osztalyrésziik elsdként a hallgatas. Mivel
még nem tagjai a kozosségnek, ezért a beszédaktusokat kezdeményezd domindns felek
parjaként kezelik, nem szolitjak meg a diskurzusaikkal. Késébb se lesznek jobb helyzetben,
hiszen a kovetkezd 1€pcsd a csoportba vald belépésében, hogy egyfajta beavatasként néman
kell tGrnitik a csoport tagjainak cukkolasat, kiilonben még tobb megalazast fognak kapni.
Mignem a folyamat végén probara tétetnek: lehetéséget kapnak arra, hogy az interakciokba
beszodlitva tanusagat tegyék, hogy ,tanuloidészakuk™ alatt eléggé magukéva tették-e a
kozosség meghatarozott diskurzusformainak performativ elemeit.

A dolgozdok a diskurzusokba vald beszoélitodasukkal egy olyan dinamikus halézatba
csatlakoznak be, melyben az egyénnek verbdlis megnyilvanuldsai altal folyamatosan
érzékeltetnie kell a csoporton belill elfoglalt vagy elfoglalni kivant helyét. Ez az
identitasgyakorlat az intepellacio aktusan keresztiil torténik meg (vo. Althusser 1976; Butler
1993/2005; Horvath 2007). Az interpellacié soran a férfiak megteremthetik hagyoméanyosan
uralkodo6i, maszkulin identitdsukat a diskurzusok mentén, melyekben olyan ,hangjukat”
hallatjdk, mely eltér a tulajdonképpeni hierarchikus alavetettségiiktdl. Az interpellacio
létrehozasaval szabalyozhatjak a kozosség tagjainak beszédhez vald jogat azzal, hogy nem
szolitjak be Oket a diskurzusokba. Ez torténik kezdetben az Gijoncokkal is.

Az interpellacio altal a férfiak megteremtik azt a diszkurziv kontextust, mely a
tulajdonképpeni privat szféran beliil 1étrehozza a sajat maga ,nyilvanossagat”. Ezaltal a
férfiak a diskurzusokban egyarant uralmuk ald hajtanak egy virtudlis publicitast a
hagyomanyos sztereotip szerepiik szerint (vo. Gal 2001), mikézben kontrollt gyakorolnak a
dolgozok privat beszélgetésén is, ezzel hozva létre a hegemon uralkodoi poziciot a nyelv altal.

Judith Butler a hatalom miikddésének magyarazatakor emliti az interpellaciot, mely
mint az uralmat jellegzetesen illusztralo aktusként jelenik meg (Butler 2005: 121-123). A
filozofus azt hangsulyozza, hogy a hatalmi helyzetbdl megszo6lalo interpellaciora 1étrehozhato
egy lehetséges reartikulacid, amely ,,annak hatalmaval szemben alkalmazza térvényt, aki azt
kinyilvanitja.” (Horvath 2007, 226) Ebbdl az aspektusbol a kasszas dolgozok korabbiakban
ismertetett ellenallasi stratégiai a vezetdség ¢és a kotekedd vendég sztenderd altali személyes

A tovébbiakban a gyakorlatk6zosség privat beszélgetéseibdl feljegyzett fObb
diskurzusformakat szeretnénk bemutatni, melyeken keresztiil nyomon kovethetjiik a konyhdas

férfiak verbalis mikodését.
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1.1. A heteroszexualitas diskurzusai

A heteroszexualitas diskurzusai az interpellacio olyan kontextusat képezik, amelyekben
(hetero)szexualitas témajat hasznalva a nok alavetettségiikon keresztiil teremtddnek meg. A
kezdeményez6 férfiak a nékkel szembeni azon feltevésiikkel operalnak, hogy esetlegesen
tabutémaként megjelend szexualitdst a nék nem lesznek hajlandéak a férfiakhoz foghato
nyersségében kifejezni, és emiatt hallgatasba burkoldznak, amely a hatalmi alavetettség egyik
jeleként funkcionalhat (Gal 2001).

Ezen kihivasokba a megszoélitott minden esetben kényszertien bevonddik, hiszen példaul
egy ujonc kasszds lany esetében nem feltétleniil a verbalisan megkonstrualt hatalmi
alavetettségének a kimozditdsa a cél — hiszen Ujonc mivoltdnak hatalmi alavetettsége
eredendd, mivel szo6hoz ritkan jutnak, ezért pozicidjuk reartikulaciojukra se képesek —, hanem
az, hogy egyaltalan befogadtatnak vagy kirekesztédnek a k6zdsségbol.

A kovetkezokben egy olyan diskurzust szeretnénk bemutatni, mely a
gyakorlatk6zosségiink harom tagja kozott zajlott le.

Az egyik férfi résztvevé, Mgr. Istvan egy iizletvezetd, Addm mentora a hatalmi
ranglétran valo eldre 1épésben.

Adam az egyetlen olyan férfi tagja a csoportnak a menedzsereken kiviil, aki kasszan is
dolgozhat. A kozeljovoben miiszakvezetd szeretne lenni, de dominanciaja mar kasszas/drive-

Szabina néhany honapja csak a kozosség tagja, jelenlétét mar elfogadtak, de

»cselekvoképességet” biztositd formuldkat még nem sajatitotta el a beszélgetésekben.

MGR.? ISTVAN Szabina, kéltozz oda Krisztidnhoz! (Krisztian egy volt kolléga, aki nem til elényds
kiilsével és természettel rendelkezik.) Bar... [sz] biztos néhany dolgot be kéne vallalnod.

ADAM Sokat innal... [Szabinanak]

MGR. ISTVAN Minden este saturészegre innad magad, és meg se éreznéd azt az Gt centit... [n]
ADAM Azt a masfél mazsat annal inkabb! [n]

MGR. ISTVAN Inkabb te legyél feliil. [sz] Lesz ingyen trambulinod! [n]

ADAM Vizagy, faszom! [n][Mgr. Istvannak]

2 Az mgr. rovidités azt jeldli, hogy a megszolald egy menedzser, tehat az étterem felsd vezetéséhez tartozo

személy.
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MGR. ISTVAN Ko6lt6zz hozza! Szérom majd a rizst az eskiivotokon, Krisztidn meg nyalja fel. [olyan
mozdulatokat tesz, ami imitalja a rizs f61dr6l valo felnyalasat]

ADAM Ezért fizetek is, geci, csak hogy lathassam, beleadok. [n][Mgr. Istvannak]

SZABINA [az lezajlott parbeszéd kozben a kasszasoron nevetve vagy undorodottan grimaszolva
hallgat]

Ebben az esetben megfigyelhettiik, hogy a két férfi egymas mondandojat tdmogatva,
hogyan hoz egyiitt 1étre egy kihivast Szabina hirbehozasanak verbalisan agressziv aktusa altal.
Az interpellacio egy meglehetdsen durva regiszterrel torténik és témdja is undort valt ki a
beszolitott Szabinabdl (grimaszol). A kasszas lany felmérve egyéni helyzetét, tigy hatarozott,
hogy megkimélve magat a kinosabb beszédhelyzetbe keriiléstol, inkdbb elfogadta hallgatisa
altal kifejezett legydzottségét. Figyelmét azonban jelzi a hatalmilag felette elhelyezkedd
férfiak felé (nevet), bar 6k nem vesznek rdla tudomast, beszdldsaikkal inkabb egymast
szorakoztatjak, ,,lakomat {ilnek sajat szellemességiik folott”.

A gyakorlatk6zosség egyetlen dominans ndi tagjém'clk23 helyzete viszonylag egyszer(i a fent
leirt kihivasokban, hiszen elegendd ideje tagja mar ennek a kozosségnek ahhoz, hogy egyfajta
performativ aktusként kezelje ezeket, és akaratatol fiiggden hol a dominans férfiakkal
egyenranguként, hol jatékosan alavetettként hozza I1étre magat a kozds diszkurziv

kontextusban.

MGR. LACI Zsuzsi! Valakinek ki kéne takaritania az 6ltozoket!

Zsuzsl Jol van, Lacika! Majd valaki megcsinalja, de én tuti, nem fogom kitakaritani! Mert mint
tudjuk: urind kétkezi munkat nem végez. [n]

MGR. LACI /] kétkezi munkat nem végez. [n]
Zsuzsl 170Ft egy hatalmas mogyorokrémes croissant otthon. (Mariannal besz¢lget a kasszasoron)

MGR. ISTVAN [csak ekkor jon ki a kasszasorra és a fenti mondatot hallja] Mindjart bekenem neked
mogyorokrémmel, aztan lenyalogathatod rola. [szinpadias mozdulattal az agyéka felé mutogat][n]
Nem kell neked croissant!

Zsuzsl [n] Tudod, hogy én lenyalogatnam, de nem rajtam mulik: Zolika (a baratja) ilyen prid.

MGR. ISTVAN [n]

2 A gyakorlatkdzosség drive-osa, mely pozicioval a kasszasor mindenkori iranyitasa is helyzete velejaro.
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Az elsd idézett interakcioban arra lathattunk példat, hogy a férfias interpellaciok
eszkoztaraval (a kétértelmii mondatok szemantikai kiforgatasaval),”* hogyan interpellalta
Zsuzsi a kozosség egy belsd, kozos tudasanak a megidézésével a menedzsert, aki eredeti
szandékarol megfeledkezve az interakcid soran altalaban ndOkhoz kothetd valasz stratégiat
alkalmazott — a nevetés segitségével jelezte elismerését a szellemes citalasért —, s alul maradt
a diskurzusban.”

Kiilon figyelmet érdemel, hogy Zsuzsi az altala hasznalt férfias eszkoztar ellenére
mindkét interakcidban az alavetett ,,prostitualt” szerepével hatarozta meg Onmagat, annak
ellenére, hogy az elsé diskurzus folyaman 6 dominalt, és a masodik soran is sikeresen helyt

allt. A kovetkezd beszédaktus valaszt adhat az eset miértjére:

(A kovetkezd beszélgetés eldtorténete az, hogy Mgr. Istvan-t a titkos vasarlo szdveges
értékelésben ndi vezetoként emlitette.)

MGR. ISTVAN Rakok egy rendet, mert én ilyen rendes vagyok!
Zsuzsl Akarcsak egy no.
SzABINA [n]

MGR. ISTVAN Kapjatok be a faszom, és akkor kideriil, hogy né vagyok-e! [sz] Ha meg
puncim van...

Zsuzsl Gratiszba azt is kinyalom!

MGR. ISTVAN Ez az! [n] [elismerden bologat] Tudjuk, hogy te egy ribi vagy.

Tehat a domindns nd egyenjogusagat egy ,,maszkulin” nyelvi jellemzdkkel
koriilhatarolt, de mégis alapvetden alavetett, prostitualt szerep eldaddsaval biztositja.
Sikerének kulcsa a férfiakbol elismerést kivaltdo nyelvi durvasag, és a nék egy kizsakmanyolt
csoportjanak interpellalasa a ribiség altal. Esetében arrdl beszélhetink, hogy a
diskurzusokban vald hatalmi helyzetének az egyeztetése csupan egy nyelvi jaték, hiszen a
kozosség oszlopos tagjaként és drive-osként a valddi belsd hierarchidban betoltott helyzete

viszonylag statikus.

24 p¢ldék a 6. mellékletben idézve.
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Zsuzsi esetében azt is megfigyeltik, hogy az tjoncokkal szemben folytatott
interakciokban, a hatalmat ugy igyekszik érzékeltetni, hogy a gender szempontjabol szinte

férfiként konstrualja meg magat.

(Zsanika munkaideje végeztével éppen enni késziil, és éppen a burgonyat lapatolja a talcajara,
amikor Zsuzsi is a burgonyas kad mell¢ 1ép, hogy onnan kiszedje a rendelése részét.)

Zsuzsl Zsanika, ha annyi fog hianyozni a két nagy krumplimhoz, akkor megbaszlak!
ZSANIKA [n] Jujj, az j6 lesz!

Zsuzsl Zsanika, nem tudtam, hogy te ilyen kis csintalan vagy!

ZSANIKA [heherész] Aaa, dehogy!

1.2. A test diskurzusai

A test diskurzusai hasonld mechanizmussal mikddnek a dolgozdk interakcidi soran, mint a
heteroszexualitds diskurzusai, csak éppen itt a férfiak nem a szexualitads, hanem a test
kiilonb6z6é fogyatékossagairdl vald beszélgetés (kovérség, ,.torpeség’”) sordn pozicionaljak

ujra hatalmi helyzetiiket. A moralis rombolas utan, a férfiak eztttal ndk onképét veszik célba:

MGR. PISTI Mondjatok meg a Zsuzsinak, hogy ne egyen a drive kuckdban, mert mar nincsen
nagyobb ruha!

MGR. LACI Zsuzsi mar alig varta, hogy j6jj6n dolgozni! [nincs ott senki mas Zsuzsin kiviil,
igazabol neki intézi a mondatot]

Zsuzs1 Miért?
MGR LACI Hogy tudjal falatozni! [n]
ADAM Szerintem zarjuk le a hiit6t! Szabina még nem lakott jol!

MGR. ISTVAN Mar az sem segit! Leragja a zarat is!
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BALI Amiota Szabina és Noémi elkezdett nalunk dolgozni, azota elkezdett siillyedni az
étterem talapzata!

LACI Tiéd lesz mind a harom sajtburger, Zsuzsi! De csak hogy kibird azt a fél orat a
kajasziinetedig.

Zsuzsl [megjatszott szomorusaggal] De én nem is szeretem a sajtburgert!
LAcCI Nem baj, csak hogy kibird!

Zsuzsl [SZ] [megvarja, amig Laci elkésziti a sajtburgereket] Most akkor tényleg megehetem?

[n]
LAcI I1[n]

Az utols¢ diskurzus kivételével nem sikeriilt olyan esetet feljegyezniink, amelyben
barmelyik interakcioba beszolitott lany tudott volna reagalni az énprezentacidja tdmadasa
védelmében. Zsuzsit is csak az egyeb diskurzusokban szerzett rutinja tette képessé arra, hogy
megtalalja a helyes modjat a tamadasra vald valaszadasnak. A falanksagon keresztiil
eszkozeivel csatlakozott a falanksdg konstrukcidjanak létrehozdséhoz, a performansz egy
vicces gesztussal valo leleplezésével rombolta szét az eldzoekben létrehozott kontextust, s
ezzel semmissé tette az Ot ért vadakat.

A kovetkezd eset egy kevésbé sikeres megoldasi lehetdséget mutat be:

(A dolgozok a beszédaktus el6tt minket kérdezgettek az Gket bemutatdé dolgozat cimének
jelentésérdl, melyrdl viccelddve elmondtuk nekik, hogy olyan a tarsas viselkedésiik, mint a
farkasoké.)
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ZsuzsI Tehat olvanok vagyunk, mint az allatok.

ADAM Biiszke vagyok magamra.

MESI Akkor olyanok vagyunk, mint egy falka? Es ki a falkavezér?
ADAM Hit biztos, hogy nem te, térpe!

MESI Miért nem? A kicsik vezetik elore a népet!

ZsuzsI [Adémtél kérdezi, nevetését visszafojtva, igazabol jol hallotta, az egész kérdeés
szinpadias] Hogy mit mondott?

ADAM Hogy a kicsik vezetik elére a népet. [sz] [kérbenéz] Mikor? Hol?
MESI A torténelem soran.

ADAM [szinpadiasan kineveti]

ToMI Megjegvzem, hogy ezigaz. Sok diktator alacsony volt.

ADAM A torpék gonoszak.

A fent bemutatott esetben az tortént, hogy Mesi, az Gijonc kasszas lany, nem vette észre
Adam azon gesztusat, mikor a csoport altal elért eredményt kizarélag onmaganak (magamra)
tulajdonitotta, ezzel mintegy feleslegessé téve annak a kérdésnek a sziikségességét, melyet a
falka sz6 asszocial (falka - falkavezér). Mesi azonban mégis figyelmetleniil feltette ezt a
kérdést, annak koltdi mivoltat és egyben Adam egyértelmii dominanciajat fel nem ismerve. A
ko6zosség hierarchidjanak ilyen szinten valé megkérddjelezésének hallatan a csoport egy
masik oszlopos tagja sietett a ,falkavezér”, és annak a hatalmi rangsornak a védelmére,
melyet oly gondosan alakitottak ki diskurzusaik soran. (Mesi azzal az egyetlen kérdésével
még a csoportidentitdst is veszélybe sodorta, hiszen ha nincsen lathatd hierarchia, akkor
nincsenek ennek egyeztetésérdl szolo diskurzusok, igy nincsenek olyan paraméterek, melyek
mentén a csoportidentitdst meg lehetne hatarozni.) Mesi meggondolatlan interakcids 1épéséért
cserébe azonnal aldrendeltként jelenitddik meg torpeségén keresztiil, azonban semmiféle
olyan nyelvi elemmel nem ¢l, amellyel elfogadtathatnd ezt a kozdsség tagjaival,
,.,okoskodasaval” csak megosztottsagot general (az Adamhoz és Zsuzsihoz képest alavetett
férfi, Tomi, Mesi partjara 4ll), igy Adam egy hatarozott, és kellé folényt érzékelteté vezetdi
gesztussal, egy elvont kinyilatkoztatassal lezarja a beszédaktust, mieldtt az valos ellentéteket

sziilne.

1.3. A homoszexualitas diskurzusai
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A homoszexualitas diskurzusai egy érdekes szinfoltjat képezik a dolgozok kozotti
a maszkulinitds koriilbastyazasa egy negativ identitasgyakorlat révén. A diskurzusok
1étrejottének okat abban latjuk, hogy a gyakorlatk6zosség egyik periférias tagja egy identitasat
nyiltan vallaldé, homoszexualis férfi. Az interakciokban résztvevd férfiak a csoport kozos
tudésara épitenck ezen gyakorlatok soran: mivel feltételezetten mindenki tisztaban van azzal,
hogy 0k nem homoszexualis beallitottsaguak, ezért heteroszexualis maszkulin identitdsukat
nem kockdztatva dolgozhatjak fel a meleg férfi jelenlétét a homoszexualitds sztereotip

mintainak megidézésével, és annak nevetségessé tételével.

MGR. ISTVAN Elmondtad mar keresztanyadéknak, hogy buz vagy? [Adémnak]
ADAM Még nem, de majd egyszer mir bellitok veled!

MGR. ISTVAN Az jo lenne, nem kéne tébbet bujkdlni. . Kivissziik a szemetet!” [magasabb
hangon mondja, majd visszavalt a sajat hangszinére] Persze, zsak nélkiil. ..

ADAM A zsik, az a fejedre kellene. ..

MGR. ISTVAN Kettd kell, hogvha az envém elszakad, akkor a mdsikat a te fejedre hizzuk,
hogyv igv se lass engem! [n]

A diskurzus tovabbi érdekességét abban rejti, hogy a homoszexualis férfi is
létrehozhatja keretein beliil a sajat és a tobbiek méssagat feldolgozo heteroszerualis, macso
olyan forméaban valositja meg, hogy obszcén ajanlatokat sugdos (pl. ,Kinyalhatlak?”, ,, Ugy
megbaszndlak!”) a lanyok fiilébe. Kivételt képeznek azok az esetek, amikor hetero férfiak is
jelen vannak, mert akkor a fiu nyiltan (hangosan) felteszi ndknek szant kihivo kérdéseit. Tehat
minden esetben az altala megfeleldnek tartott interakcios stilusban hozza létre ezt a hetero

férfi parodiat.

2. A dolgozék privat nyelvhasznalatanak tovabbi lehetdségei

Jelen esetben a dolgozat terjedelmi korlatai nem teszik lehetdvé az alkalmazottak egymads
kozotti  kommunikaciojanak tovabbi vizsgalati Szempontok szerinti bemutatasat, de

mindenképpen érdemes néhany mondat erejéig szot ejteni ezekrol.
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Egyik ilyen ki nem fejtett témank a dolgozok megszolitasainak és becézéseinek
komlex rendszere, melynek segitségével, akarcsak a diskurzusokkal, képesek leképezni a
csoporton beliil uralkodé hatalmi-rendszer haldjat. Nagy mennyiségii névanyagot gytijtottiink
Ossze résztvevO megfigyeléssel, mellyel a kozosségen beliil megjelend viszonyrendszert
prezentalni tudjuk. Ilyenek példaul a férfiak egymas kozotti tiszteletelvii megszolitasai
kasszas nevek (kislanykak, kisasszonykak, muci), vagy az egyenrangu férfi-né felallast jelzo
becézések (egyetlenem, nyiinyd).

Masodik lehetdségként ajanljuk figyelembe az interpellacid €és a verbalis erdszak
beszédaktusainak az egymasra vetitését. A nok ellen elkdvetett nyelvi bantalmazas a kiilsé
szemléld szamara egyértelmiien agressziv cselekedetként hathat, esetiinkben azonban az
er6szak aldozatanak aspektusat megvizsgalva arnyaltabb képet kaphatunk az olyan

,beszologatds” interakciok mitkodésérdl, mint az altalunk vizsgalni kezdett interpellacio.

V. Osszegzés

Kutatasunkban a gyorséttermi dolgozdk nyelvhasznélatat kiséreltik meg bemutatni
genderkozponti  szemlélet tiikrében. Elsoként a kasszasok 4altal haszndlt stilusnormat
vizsgaltuk meg egy tdgabb nyelvi kontextusban.

A sztenderd nyelvhasznalat egyik sajatos jellemzdje, hogy hasznélatat kiilsé kényszerek
irjak elé és betartasanak ellendrzése szinte folyamatos. A dolgozok azonban a sztenderd
vezetGség altal nem ellendrizheté szupraszegmentalis eszkozeinek nyelvi szubverzidjaval
kreativ ellenéllasi stratégiakat alakitottak ki, melyeknek harom tipusat hataroztuk meg. Ezen
kreativ gyakorlatok a hatalommal szembeni kiszolgaltatott nyelvi helyzetre éppugy
iranyultak, mint a kotekedd vendégekkel szemben egyéni homlokzatvédelemre.

A dolgozoknak azonban nem csak a konfliktushelyzetek kezelésével akadtak
nehézségeik, hanem a sztenderd altal megkonstrualt ndképpel valdé azonosulds is
problematikussa valt mind a néi, mind a férfi dolgozok részérdl. Azonban a férfiaknak a
nokkel szemben megadatott az a lehet6ség, hogy stilisztikai dontéseket hozhattak
nyelvhaszndlatukkal kapcsolatban a kiszolgdldsi szitudcion beliill: a szakmai sikerek
érdekében egy ,,n01” szerepben helytallva végzik el feladataikat gyakran tulteljesitve azt, vagy
figyelmiiket maszkulin identitasuk és a sztereotip kiszolgdld ,,n6i1” szerep elhatdrolasara

forditjak.
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Azok a férfiak, akik a vezetdség altal valamely kiils6 tulajdonsaguk miatt
,»stigmatizalta” valtak, s emiatt nem keriilhettek kasszasori poziciokba, az étterem szamukra
egyetlen fennmaradé terébe, a konyhaba szorultak vissza, ahol hatalmi megfosztottsagukbol
adédoan a konyha feletti uralom megragadasara tettek kisérletet nyelvi diskurzusaik altal. A
konyha interakcidos stilusat ebbdl a nyelvi helyzetb6l adodéan egy kisebb
gyakorlatk6zosségen beliil vizsgaltuk, ahol a dolgozok a gyorsétterem belsd hierarchidjanak
szubverzidjaval, és a masik interpellacioba valé bevondsaval pozicionaltdk dnmagukat. Ezek
a hatalmi viszonyok visszaallitdsara irdnyuld gyakorlatok egyben csoportidentitast formalo
diskurzusok is, amelyek gyakran verbalis agresszi6 altal fejezédnek ki, témajuk tobbnyire a
test €s a szexualitds.

Ezen ellendllasi stratégidk nyelvi kifejezéeszkozeinek kutatdsakor egy rendkiviil
izgalmas nyelvi anyaggal talaltuk szembe magunkat. Csak remélni merjiik, hogy empirikus
kutatdsunkkal a hazai gender szakirodalom gazdagitdsa mellett, felhivtuk a figyelmet néhany
olyan tarsadalmi problémara is, mint a ndk és a prostitualodas kérdése, a nemi alapon torténd
diszkriminacio, és a massaghoz valo viszonyulas, mely jelenségek alaposan meghataroztak

kutatdsunk fobb irdnyvonalait.
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VII. Mellékletek

1. melléklet — Interju a kasszasok nyelvhasznalatarol

1. Neved?

2. Eletkorod?

3. Mi a legmagasabb iskolai végzettséged?

4. Folytatsz-e jelenleg valahol tanulmanyokat? Ha igen, akkor hol?

5. Mennyi ideje dolgozol az étteremben kasszasként?

6. Le tudnad irni a kasszasori sztenderd nyelvhasznalatot?

7. Mennyire érzed sajatodnak, természetesnek a munkahelyeden elvart sztenderd
nyelvhaszndalatot?

8. Mennyire hasonlit az a nyelvezet, amelyet a hétkoznapokban hasznalsz, ahhoz a
nyelvhaszndlathoz, amit itt elvarnak téled?

9. Melyek azok a részek, nyelvi elemek a sztenderdbdl, amelyeknek a megvalositasa esetleg
gondot okoz, szivesen kihagynad, vagy ha teheted, ki is hagyod?

10./Fitk: Egyesek tul udvariasnak tartjak a sztenderdet. Te egyetértesz-e ezzel?

10./Lanyok: Bele kell-e bujnod egy szerepbe, hogy jo dolgozé 1égy, vagy alapvetden ilyen
vagy?

11. Eszrevetted-e, hogy masképpen viselkedsz a vendégekkel, mint a munkatarsaiddal?

12. Szerinted megvalosithato-e a személyesség, a vendégkozpontisag, mikdzben egy eldre
eltervezett forgatokonyv szerint szolgalsz ki mindenkit?

13. Miért eldnyo0s a sztenderd nyelvhasznalat? Miben segit munkavégzés kozben?

14. Hogyan kezeled az idegesit6, koteked6 vendégeket? Hogyan kezeled a problémakat? Van
bevalt médszered, vagy a sztenderdet koveted minden esetben?

15. Van errdl esetleg egy érdekes torténeted, amikor jol vagy rendkiviil eredménytelentil
reagaltal a problémas vendégre?

16. Szerinted segit-e a mosolygas a vendégekkel vald kommunikaciéban és a mindennapi
munkavégzésben?

17. Milyen stratégiat haszndlsz arra, hogy kimutasd a vendég iranti érdeklédésedet vagy
unszimpatiddat? Sztenderden beliil maradsz, vagy elengeded magad?(pl. szemkontaktus,
bologatas, mosoly, minimalis visszajelzd valaszok/kérdések)

18. Hogyan érint téged, ha a vendégek a rendelés felvételén kiviil is megszolitanak,

,Jopofiznak” veled? Hogyan reagalsz erre?
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19. Megenged-e magadnak a vendégekkel szemben a szlenges kifejezéseket? (pl. tdcsi,
szendo)
20. Létezik-e szdmodra olyan vendégtipus, akikkel tigy érzed, hogy kivételezetten, az atlagtol
eltéréen kell banni? (pl. laza és kifejezetten udvarias nyelvhasznalat)
21. Miben latod okat, hogy féleg lanyokat tesznek kasszasorra?
22. Mit gondolsz az aldbbi allitasokrol:

a, az esetleg kifejezés hasznalataval azt sugallod a vendégnek, hogy nem vésarolt
eleget, hogy 6 egy ,,0lcs6” vendég

b, az esetleg kifejezés hasznalataval nem lesz elég magabiztos az ajanlas, nem tudsz
elég szuggesztiven eladni egy terméket, vagyis nem tudod azt az érzetet kelteni a vasarloban,
hogy 6 dontott
Drive-osoknak sz016 rész:
23. Mennyi ideje drive-0zol?
24. Milyen kiilonbséget 1atsz a drive-os és a hagyomanyos kasszasori kiszolgalas kozott?
25. Milyen stratégidkat hasznalsz arra, hogy a személyes kontaktus hianyat kikiisz6bold ¢és
megfelelden kedves légy a vendéggel?

26. El tudndl jatszani egy kiszolgalasi szituaciot?

2. melléklet — Interju a vezetokkel

1. Mi alapjan valogatjak a kasszasori/ drive-os dolgozokat?
2. Mi az oka annak, hogy tobbnyire lanyok dolgoznak ebben a pozicidoban?
3. Mit tapasztaltak a fitkkal kapcsolatban a kasszasoron? Miért vannak létszamhatranyban a

lanyokhoz képest?

3. melléklet — Interju a konyhas férfiakkal

1. Neved?

2. Korod?

3. Legmagasabb iskolai végzettséged?

4. Jelenleg folytatsz valahol tanulmanyokat? Ha igen, hol?
5. Miota dolgozol az étteremben konyhésként?

6. Kasszasoron vagy drive-on is dolgoztal mar?
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Igen esetén: Mennyi ideig? Melyik munkakor tetszett jobban: a kassza, a drive vagy a
konyha? Miért?

Nem esetén: Szeretnéd esetleg kasszasoron vagy drive-on kiprobalni magad?

7. Szerinted milyen képességekkel kell rendelkeznie valakinek, hogy kasszasként, illetve
drive-osként dolgozhasson? Kivaltsag kasszasként dolgozni vagy biintetés?

8. Le tudnad nekiink irni sajat szavaiddal, hogy szerinted mi jellemzi a kasszasori sztenderd
nyelvhaszndlatot? Milyen jellegzetességeit tudod felsorolni a kasszasok nyelvhasznélatanak?
9. Szerinted miért vannak tobbnyire lanyok a kasszasoron?

10. Véleményed szerint masok az elvarasok egy férfival szemben a vezet6ség részérél? Mi az,
amiben esetleg elnézdbbek veletek szemben?

11. Szerinted milyen képességek kellenek valakinek ahhoz, hogy j6 konyhas lehessen?

12. Latsz-e kiilonbséget a kasszasok és a konyhasok beszéde kozott?

Igen esetén: Miben latod az okat a kiilonbségeknek?

13. Miben hasonlit, illetve kiilonbozik a munkahelyi nyelvhasznélatod az otthoni, mindennapi
beszédedtdl?

14. Szoktatok egymast ugratni a konyhan?

Igen esetén: Hogyan? Pé¢ldakat tudnal emliteni?

15. Szoktatok-e a kasszas lanyokat ,,kdstolgatni”?

Igen esetén: Hogyan? Példakat tudnal emliteni? Miért teszitek ezt?

16. Miért jo konyhasként dolgozni?

17. Miért a fitk vannak tobbnyire a konyhéan szerinted?

18. Férfiakkal vagy nékkel dolgozol szivesebben?

19. Ha egy nével dolgozol a konyhan, akkor azt hogyan kezeled? Oriilsz neki vagy csak
hatraltat? Milyen konyhas poziciora osztanal be egy nét?

20. Hogyan fogadod az uj kollégakat? / Uj kollégaként hogy megy a beilleszkedés?

4. melleklet — Kiszolgalasi szituacio (feljegyzéseink alapjan)

1. Udvozlom az étteremnél! Varom a rendelését./Miben segithetek?

[A vendég kér egy szendvicset. A dolgozonak ilyenkor kotelezd kiegészitenie a szendvics-
burgonya-iiditd haromszoget. Igy megkérdezi:]

2. Igen, akkor lesz egy ,,X” [szendvics]. Uditét vagy burgonyat ajanlhatok meniiben a

szendvics mellé?
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[Ebben az esetben a vendég elfogadja az ajanlatot. Ilyenkor a dolgozonak a piramis-technika
szerint ajanlania kell minimum egy kiegészit6t a rendelés mellé.]

3. Szo6szt a burgonyahoz vagy egy finom, csoki Ontetes fagylaltot desszertnek a rendelés mellé
szeretne?

[Ezzel a kérdéssel a dolgozo teljesitette a szuggesztiv eladasra vonatkozd kotelezettségét.
Kérdését ugy teszi fel, hogy a vendég ugy érezze, 6 dontott ebben a helyzetben, melynek
eredményeképpen kér egy majonézt a burgonyéja mellé.]

4. Rendben, akkor lesz egy majonéz is. Igen?

[A kasszas ujra visszajelzi a vendég szamara, hogy értette a rendelését. A vendég hallgat, de
mivel a dolgozé nem kérdezheti meg, hogy szeretne-e még valamit a vasarlo, ezért egy
vendég erre tigy reagal, hogy nem kér semmi mast.]

5. Rendben, akkor lesz egy ,,X” menii és mellé egy majonéz. 1300 Ft-ot kérek szépen.

[A kasszas visszaolvassa a rendelést, majd kozli az arat. A vendég atnyujtja a kért 6sszeget. |
6. K6szonom szépen. Itt fogyasztja vagy elviszi?

[A vendég helyben fogyasztast vélasztja. A dolgoz6 sorban kihordja a kért termékeket, és
mieldtt dtnyujtana a vasarlonak a rendelését, Ujra felsorolja a talca tartalmat. ]

7. Akkor elkésziilt a szendvics. Itt lesz a burgonya, az idit6 és a majonéz. Parancsoljon! Jo
étvagyat!

[Miutan a vendég megkapta a rendelését, a kasszas elkdszon és egy kotelezden hasznalando
szofordulattal még szivélyesebbé teszi a bucstzasat]

8. Viszontlatasra! Szép napot!

5. Melléklet — A diskurzusok lejegyzésénél hasznalt jelolések

(xy) — a szituacio kiils6 koriilményeire vonatkozé informacio a szerzéktol

[xy] — az beszédaktusok megvaldsulasanak olyan nem verbalis tényez6i, melyek fontosak a
diskurzus szempontjabol

Xy — magasabb hangerdvel vagy erésebb hangsullyal ejtett szavak

Il — szimultan beszéd

[n] — nevetés

[sz] — rovid sziinet

[SZ] — hosszabb sziinet
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6. Melléklet — A maszkulin beszédaktusok eszkoztarat bemutatd diskurzusok

ZSUZSI Huzzal mar egyet! [mondja a mgr-nek és mutat a kasszaja felé, hogy a vezetd huzza

le a kartyajat]
MGR. LACI Mindjart meghuzlak én, Zsuzsika!
ZSUZSI [nevet]

ZSUZSI Fuh, de jo vagy! [mondja Addmnak, mert segitett neki az egyik feladataban]

ADAM Ezt sokan mondtak mar!
SZABINA Jah, legalabb vagy ketten... [n]
ADAM [nevet] Miért pont ketten?
SZABINA Mert biztos nem sokan. [ne]
SZABINA Kéne egy kartya!

MGR. ISTVAN Magyar vagy francia?
SZABINA Nekem mindegy...

MGR. ISTVAN Pedig azt hittem a franciat jobban szereted. ..

SZABINA [n]

[n]
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